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Prevalenca travme v družbi je velika in travma vpliva na števila življenjska področja 
posameznika. Je pogosto izvor socialnih težav, vendar ni prepoznana kot njihov vir. Ljudje z 
izkušnjo travme iščejo pomoč za različne stiske tudi na centrih za socialno delo. Zato je 
pomembno, kako zaposleni na teh centrih delajo z ljudmi z izkušnjo travme. Kot odgovor na 
sodelovanje z ljudmi s tovrstno obremenjenostjo se je razvil pristop, utemeljen na razumevanju 
travme. Za uvedbo tega pristopa v organizacijo pa je potrebna sprememba organizacijske 
kulture. V magistrski nalogi najprej teoretično opišem organizacijsko kulturo in nakažem, kako 
se lahko načrtovano spreminja. Nato opišem travmo in posledice, ki jih pusti ljudem. V 
zaključnem delu teorije se posvetim navedenemu pristopu, ga na kratko opredelim in nato 
opišem, kaj predstavlja uvajanje pristopa v delo organizacije. 
V drugem delu magistrske naloge je predstavljena kvalitativna raziskava, v katero sem 
zajel različne profile zaposlenih na centrih za socialno delo, da bi raziskal trenutne značilnosti 
organizacijske kulture in na kakšne načine bi bilo možno začeti spreminjati organizacijsko 
kulturo, da bi bila v skladu z obravnavanim pristopom. Zanimalo me je tudi, v kolikšni meri 
zaposleni poznajo travmo, kako sodelujejo z ljudmi z izkušnjo travme in kakšno je po njihovem 
mnenju optimalno izobraževanje. V zaključku sem na podlagi dobljenih rezultatov podal 
predloge za uvajanje pristopa, utemeljenega na razumevanju travme na centre za socialno delo.  
Title of Master Thesis: Centers of social work – trauma-informed organizations. 
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The prevalence of trauma is high and trauma affects many life aspects of an individual. 
Trauma is often at the core of social problems, but it is not recognized as their source. People 
with trauma experience seek help for various hardships in their lives also at social work centers. 
Therefore, it is important how staff at the centres collaborate with people with trauma 
experience. Trauma-informed care (also trauma-informed practices or trauma-informed 
approach) was created as a holistic answer for engaging with people with trauma experience. 
Introducing it into the organization, however, requires a change in organizational culture. 
Initially the organizational culture is described theoretically, and I expose how organizational 
culture can be changed. Then I discuss about trauma and its impact on people. In the final part 
of the theoretical part the focus is on trauma-informed care. I briefly define it and describe what 
is the introduction of the approach into the work of an organization like. 
The second part of the master's thesis is the presentation of the qualitative research, in 
which I have inquired into all the profiles of employees at social work centers in order to explore 
the current characteristics of the organizational culture, and in what ways it would be possible 
to start changing the organizational culture in accordance with trauma-informed care. In the 
research I was also interested in the extent to which employees are aware of trauma, how they 
interact with people with trauma experience, and how they learn in optimal ways. Finally, on 
the basis of the results obtained, I have elaborated the proposal for introduction of trauma-




Magistrska naloga razišče in skuša odgovoriti na vprašanje, kako bi bilo možno pričeti s 
spreminjanjem organizacijske kulture na centrih za socialno delo, da bi delovali po pristopu, 
utemeljenem na razumevanju travme [angl. trauma-informed care, tudi trauma-informed 
practices ali trauma-informed approach]. Gre za nadaljevanje v raziskovanju tematike, ki se  je 
začelo z diplomsko nalogo avtorice Klarić (2016) in avtorja Ličen (2018). Prva je raziskovala 
delo strokovnih delavk na centrih za socialno delo po obravnavanem pristopu, drugi je 
proučeval perspektivno direktoric centrov za socialno delo glede travm. 
Travmatične izkušnje negativno vplivajo na številna življenjska področja posameznika. 
Posledice travme sežejo na fizično, psihološko, kognitivno, socialno, duhovno in ekonomsko 
raven osebe. Travma je vrsta poškodbe, ki je najpogosteje čas ne celi, temveč nasprotno, če 
oseba nima ustrezne strokovne in skupnostne pomoči, čas pogosto prinaša le dodatne rane in 
oseba v spirali tone v še večje življenjske stiske. Ljudje z izkušnjo travme se počutijo ogroženi, 
ne morejo se zares sprostiti, niti ne zaupajo. Ves čas so v stanju pripravljenosti na nevarnost. 
Zaradi življenjskih situacijskih stisk poiščejo pomoč tudi na centrih za socialno delo. 
Prevalenca travme v družbi je velika in družba je nagnjenja k utajevanju travme. Zato je nujno, 
da se zaposleni na centrih zavedajo pojavnosti tovrstne psihične poškodbe in da znajo 
kompetentno delati z ljudmi, ki imajo izkušnje travme. Neustrezno delo, neustrezen način dela 
ali odnos namreč lahko osebo z izkušnjo travme retravmatizira in porine še globlje v stisko. 
Najbolj pomembno je, da vsi zaposleni na centrih za socialno delo prepoznajo travmo, 
razumejo, kaj travma je in kaj povzroči ljudem in nato ustrezno pristopijo in vzpostavijo 
sodelujoč odnos z uporabniki in uporabnicami. Možen odgovor na takšen način dela je prav 
pristop, utemeljen na razumevanju travme. Ne gre za terapevtski pristop, temveč za način dela 
in tudi za to, kako vzpostavljamo odnos z osebo z izkušnjo travme. Za takšen način dela je 
potrebna sprememba na nivoju celotne organizacije. Ker gre za velik korak (ne gre le za 
spremembo zunanjih postopkov) in za rekonceptualizacijo temeljnih predpostavk, torej za 
paradigmatsko spremembo, je potrebno preoblikovanje organizacijske kulture. S tako 
opredeljenim namenom naloga raziskuje obstoječo organizacijsko kulturo centrov in obenem  
tudi učinke nedavne reorganizacije centrov za socialno delo nanjo. Cilj je eden možnih  
odgovorov na vprašanje, kako bi veljalo ustrezno spremeniti kulturo centrov za socialno delo. 
Pristop, utemeljen na razumevanju travme dá velik poudarek na izobraževanje vseh 
zaposlenih. Kontinuirano izobraževanje o travmi, o posledicah travme, o delu in odnosu z 
ljudmi z izkušnjo travme prinaša potrebno paradigmatsko spremembo v pogledu zaposlenih na 
te ljudi. V nalogi je zato velik del raziskovanja namenjen refleksiji o optimalnih izobraževanjih 
o temah in specifičnih znanjih, povezanih s travmo. 
V magistrskem delu uporabljam spolno vključujoč jezik z izmenično rabo ženskega in  
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1 Teoretični uvod 
Magistrska naloga razišče možnost uvajanja pristopa, utemeljenega na razumevanju 
travme1 v centre za socialno delo. Posebej se naloga osredotoča na uvajanje pristopa TIC preko 
izobraževanja vseh zaposlenih (o travmi, o posledicah, ki jih travmatične izkušnje pustijo 
ljudem in o tem, kako delati z ljudmi z izkušnjo travme). Sprejetje pristopa TIC pomeni 
paradigmatsko spremembo pri zaposlenih v organizaciji (Hodas, 2006, str. 33, Harris in Fallot, 
2001, str. 3–5). Pristop TIC zahteva spremembe v politikah organizacije, v delovanju, načinih 
dela, v praksah in postopkih, kar za organizacijo pomeni velike spremembe. Tolikšne so, da 
lahko govorimo o spremembi organizacijske kulture (Poole, Urquhart, Jasiura, Smilie in 
Schmidt, 2013, str. 45). Zato je smiselno najprej pogledati, kaj je delovna organizacija (kar 
centri za socialno delo so), kaj je organizacijska kultura in kako se ta lahko načrtno spreminja. 
Naloga se nadaljuje z ugotovitvami, kako ljudje z izkušnjo travme doživljajo sebe in svet, 
kakšne potrebe imajo, ko iščejo pomoč ali ko vstopajo v organizacije, kot je center za socialno 
delo. Na koncu teoretičnega dela je opisan pristop TIC, ki ponuja odgovor organizacije kot 
celote na potrebe ljudi z izkušnjo travme. 
1.1 Organizacijska kultura 
Pričujoče poglavje je namenjeno kratki predstavitvi organizacijske kulture. Zanima nas, 
kako jo praviloma definiramo, kaj jo sestavlja, kako poteka proces vzpostavljanja 
organizacijske kulture ter predvsem, kako se organizacijska kultura spreminja. 
1.1.1 Organizacija in kultura 
1.1.1.1 Organizacija 
Pojem organizacije in s tem tudi organiziranja je zelo širok, zato ga je potrebno zaobjeti in 
osmisliti za nadaljnjo diskusijo. Širša definicija organizacije pomeni celoto, sestavljeno iz delov 
in odnosov med temi deli in vključuje tudi jasno razmejitev z zunanjim okoljem. Takšna 
definicija velja tako za človeški in živalski svet kot tudi za neživo naravo. (Kühl, 2013, str. 5–
6, Kavčič, 1991, str. 13). Naše zanimanje seveda velja organiziranju ljudi v delovnih 
skupnostih. Organiziranje je bilo od nekdaj zelo pomembno za človeka, za preživetje vrste in 
za razvoj družbe. Lahko rečemo, da organizacija omogoča posamezniku ali skupini 
                                                 
1   Angl. trauma-informed care, trauma-informed practices ali tudi trauma-informed approach. V nadaljevanju dela 
uporabljam izraz pristop TIC – kratica za trauma-informed care. 
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posameznikov, da opravi naloge in dosega cilje, ki jih kot posameznik ali neorganizirana 
skupina ne bi mogli – to je glavna značilnost organiziranja. Poveča moč posameznice in  tako 
postane sredstvo za doseganje ciljev. Ni naključje, da izraz organizacija izhaja iz latinske 
besede »organon«, ki pomeni sredstvo ali orodje (Kavčič, 1991, str. 13, Kühl, 2013, str. 19).  
Da organizacija dosega učinke, ki jih posamezniki sami ne bi zmogli, potrebuje cilje. 
Običajno jih zastavijo ustanovni člani organizacije ob ustanovitvi. Cilji pomenijo 
konkretizacijo poslanstva organizacije z uporabo skupnih sredstev in predstavljajo konsenz 
članov glede poslanstva. (Kavčič, 1991, str. 15, Schein, 2004, str. 93, Kühl, 2013, str. 12, 18– 
19). Z namenom doseganja ciljev organizacija opredeli aktivnosti. Dovoljuje in spodbuja tiste 
dejavnosti članov, ki služijo doseganju ciljev ter preprečuje in prepoveduje tiste, ki ovirajo pot 
do njih. Katera ravnanja so v organizaciji dobrodošla in katera ne, je določeno s pisanimi in 
nenapisanimi pravili organizacije. Posameznik v organizaciji tako na eni strani dosega cilje, ki 
jih sam ne bi zmogel, po drugi strani pa mora igrati predpisano vlogo – se podrediti (Kavčič, 
1991, str. 15, Mesner Andolšek, 1995, str. 72, Kühl, 2013, str. 10–11). 
Organizacija mora imeti smisel, pomen, razlog za svoj obstoj. Smisel mora biti veljaven 
tako znotraj kot zunaj organizacije. Smisel organizacije združuje cilje članov organizacije s 
potrebami okolja na način, da koristi vsem udeleženim: članom organizacije in okolju. Smisel 
organizacije je običajno ubeseden v poslanstvu organizacije in je vitalnega pomena za 
organizacijo na enak način kot za posameznika (Schabracq, 2007, str. 8–9, Schein, 2004, str. 
89, Kühl, 2013, str. 18–19). Dokler so smisel in cilji organizacije usklajeni s smislom in cilji 
vsakega posameznega člana organizacije, se organizacija lahko osredotoča na dobro opravljanje 
dela in uspešno dosega zastavljene cilje, ki so odgovor na potrebe skupnosti (Schabracq, 2007, 
str. 10). 
1.1.1.2 Kompleksnost organizacijske kulture 
V organizaciji vlada t.i. organizacijsko razpoloženje, ki se kaže v splošnem vzdušju, v 
delovanju organizacije, v vedenju članov; integrirano je v vse procese, postopke in tudi 
ponotranjeno v samih članih organizacije. Organizacijsko razpoloženje sestavljata 
organizacijska kultura in organizacijska klima, ki pa sta neločljivo povezani. (Mihalič, 2007, 
str. 4–5). Organizacijsko razpoloženje in posebej organizacijska kultura sta tista pojma, s 
katerima se neizogibno sreča oseba z izkušnjo travme, ko vstopi na center za socialno delo. 
Kultura ima mnogo pomenov in če te združujemo v okviru pojmovanj organizacije, dobimo 
zmedo. Zato je pomembno, da natančno opredelimo pomen organizacijske kulture. Z 
organizacijo in kulturo so se in se še vedno ukvarjajo mnoge teoretske usmeritve, o čemer pišejo 
3 
med drugimi tudi avtorji Kavčič (1991, str. 25–41), Parker (2000, str. 29–56) ter Alvesson in 
Sveningsson (2016, str. 14). Različne teoretske smeri in različni avtorji različno opredelijo in 
razvrščajo refleksije organizacije. Do približno sredine sedemdesetih let prejšnjega stoletja je 
bila organizacija večinoma videna kot sociokulturni sistem in prevladovala je predpostavka, da 
so v organizacijah socialne in strukturalne komponente popolnoma integrirane in usklajene s 
simbolnimi dimenzijami organizacije (Mesner Andolšek, 1995, str. 15–18). Kasneje, tj. v 
osemdesetih letih se je pozornost usmerila na posameznika, na človeka v organizaciji. 
Raziskovanja v tej smeri so temeljila na predpostavki, da je kulturni sistem samostojen, ločen 
in ne več nujno skladen s socialnimi strukturami in formalnimi procesi v organizaciji (ibid).  
V začetku osemdesetih let je prišlo do mnoštva novih besedil o organizacijski kulturi. 
Njihov namen je bil zamenjati dotedanje trdo upravljanje organizacij z bolj humanim načinom 
vodenja. In sicer zato, da bi povečali uspešnost organizacij, predvsem gospodarskih organizacij 
v ekonomskem smislu2. Tako se je rodil »kulturalizem« (Parker, 2000, str. 1–2, 9–15). 
Kulturalizem vidi organizacijsko kulturo kot orodje v rokah vodstva organizacije za 
manipuliranje s prepričanji, navadami in jezikom zaposlenih. Kulturalizem predpostavlja, da 
menedžment lahko upravlja z organizacijsko kulturo (ibid). 
Organizacijska kultura ni nekaj enotnega, ni homogena, ni nekaj, kar bi prežemalo celo 
organizacijo in vse v njej zaposlene, niti ni nekaj, kar bi lahko enostavno upravljali z vrha 
navzdol (Mesner Andolšek, 1995, str. 135, Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 55). Eno od 
najbolj ustreznih definicij organizacijske kulture predlaga avtor Parker (2000, str. 1): »Na 
organizacijsko kulturo moramo gledati kot na fragmentirano skupnost, v katerih se posamezniki 
včasih identificirajo s skupnostjo, včasih pa kot da so ločeni od nje. […] Organizacijsko kulturo 
je potrebno prepoznati kot neločljivo dvojnost: skupaj in narazen, splošno in unikatno, struktura 
in medij, organizacija in identitete –  organizacijska kultura je vsota omejitev in vsakodnevnih 
dosežkov.« (naš prevod). 
Drugo, nekoliko drugačno definicijo ponuja avtor Schein (2004, str. 17), ki pravi, da je 
organizacijska kultura globlja raven temeljnih predpostavk in prepričanj posameznikov, ki so 
nastala s skupinskim reševanjem problemov glede zunanjega prilagajanja in notranje 
integracije, ker so v praksi delovala. Zato jih tudi vsem novim članom organizacije predajajo 
kot pravilni način dojemanja, razmišljanja in občutenja v odnosu do teh problemov (naš 
prevod). 
                                                 
2   Potreba pa učinkovitejšem upravljanju podjetij se je pojavila v ZDA, kajti Japonska je v tistem obdobju v 
gospodarskem pomenu prehitela in ogrozila ZDA (Mesner Andolšek, 1995, str. 16). 
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1.1.1.3 Sklep 
Organizacija je dinamična in strukturna povezanost posameznikov, v kateri lahko 
prepoznamo unikatnost organizacijskega vzdušja, s katerim se sreča zunanja oseba, ki pride v 
stik z organizacijo. Organizacija s svojimi aktivnostmi zasleduje opredeljene cilje, ki 
predstavljajo konsenz vseh članov.  
1.1.2 Teorija organizacijske kulture 
Teorij o organizacijski kulturi je veliko in prav tako je mnogo definicij organizacijske 
kulture in nekatere so si v protislovju. Pa vendar je mogoče najti določene skupne značilnosti 
opisov in definicij. Organizacijsko kulturo sestavlja skupen sistem vrednot in prepričanj; 
nadalje, člani organizacije uporabljajo enotno interpretativno shemo za dojemanje in 
pojasnjevanje dogajanja tako v organizaciji kot v njenem okolju; ter še: gre za skupek lastnosti 
organizacije (unikatno konfiguracijo njenih članov, zgodovine, geografije itd.), kar jo loči od 
drugih organizacij. (Parker, 2000, str. 231, Kavčič, 1991, str. 131–132) 
1.1.2.1 Sestavni deli organizacijske kulture 
Kaže, da imajo pri organizacijski kulturi najpomembnejšo vlogo vrednote članov 
organizacije, ki so jih bodisi prinesli v organizacijo bodisi ponotranjili preko interakcij v 
organizaciji. Zapisane vrednote niso nujno enake dejanskim vrednotam vsakodnevnega 
življenja organizacije in se lahko spremenijo ob zamenjavi vodstva (Schein, 2004, str. 15 – 17, 
Mesner Andlošek, 1995, str. 91–93). Bistvena pa sta pomen, ki ga vrednotam pripisujejo člani 
organizacije in soglasje med vrednotami posameznika in vrednotami organizacije ali 
natančneje: pomembna je skladnost domnev glede vrednot organizacije in posameznika 
(Kavčič, 1991, str. 129–130, Schein, 2004, str. 16–17). 
Pomemben delež organizacijske kulture zajemajo značilni vzorci vedenja. Med člani 
organizacije lahko v primerjavi z drugo podobno organizacijo (ali med skupinami zaposlenih v 
isti organizaciji, npr. med oddelki) opazimo različne in za skupino tipične vedenjske vzorce v 
primerljivi situaciji (Kavčič, 1991, str. 133, Parker, 2000, str. 156, Schein, 2004, str. 9–10). 
Naslednji pomemben sestavni del organizacijske kulture so običaji in obredi. Pri tem gre 
največkrat za proslave obletnic organizacije, pomembnih dogodkov in uspehov. Razlike med 
organizacijami so v odnosu do teh dosežkov. Nekatere organizacije dajejo pomembna priznanja 
za uspehe svojih članov, druge ignorirajo dosežke zaposlenih, kot da so uspehi povsem 
vsakdanja stvar. Sem spadajo tudi napisana ali nenapisana pravila oblačenja, pričesk, odnos do 
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kajenja, jutranje skupne kave, sestankovanja ipd. (Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 43–44, 
Kavčič, 1991, str. 133). 
Pomemben sestavni del organizacijske kulture je komunikacija, pri čemer gre predvsem za 
način neformalnega komuniciranja. Sem spadajo npr. govorice med člani organizacije o drugih 
članih ali o dogodkih, povezanih z organizacijo ipd. (Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 33–
34, Kavčič, 1991, str. 133). 
Kot sestavni del organizacijske kulture se pojavlja v literaturi tudi vodstvo oz. vzorniki. To 
so običajno ustanovitelji organizacij ali zelo uspešni vodje, ki delujejo kot »junaki« [angl. hero] 
in njihova dejanja ter vedenje veljajo za vzor članom organizacije (Kavčič, 1991, str. 133, 
Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 26–27, Schabracq, 2007, str. 39, 65). Vendar avtor Parker 
(2000, str. 9–26) opozori, da gre pri »junaku« kot pomembni sestavini organizacijske kulture 
preprosto za manifestacijo kulturalizma. 
1.1.2.2 Vloga vodstva pri oblikovanju organizacijske kulture 
Vodstvo ima pomembno vlogo pri oblikovanju organizacijske kulture. Ta namreč ni fiksna, 
stalna, ni nekaj nespremenljivega niti ni nekaj objektivnega, temveč gre za stalen in tekmovalen 
proces oblikovanja trditev o tem, kaj naj bi organizacija delala, kdo je za kaj odgovoren in kdo 
naj bi bil nagrajen (Parker, 2000, str. 226, Mesner Andolšek, 1995, str. 134). Pozicija moči daje 
vodstvu prednost pri oblikovanju vrednot in prepričanj ter pri načinu delovanja organizacije 
zaradi možnosti nagrajevanja in sankcioniranja želenega ali neželenega vedenja. Vendar pa 
formalno vodstvo nima nikakršne absolutne oblasti pri oblikovanju organizacijske kulture, kajti 
razvija se skozi procese družbenega delovanja vseh članov v organizaciji (Mihalič, 2007, str. 
92, Mesner Andolšek, 1995, str. 88–89). Vodstvo lahko vpliva na organizacijsko kulturo preko 
neposrednih in posrednih mehanizmov. Posredni mehanizmi delujejo le, če so skladni z 
neposrednimi (Mesner Andolšek, 1995, str. 94). 
Najpomembnejši neposredni mehanizem vodstva za oblikovanje organizacijske kulture je 
sistem posvečanja pozornosti in nadzora. S svojim vedenjem – torej s tem, čemur posveča 
pozornost, kaj pohvali, kaj opazi, komentira, nagradi ali tudi sistematično kontrolira, vodstvo 
komunicira svoja prepričanja in predpostavke članom organizacije (Mesner Andolšek, 1995, 
str. 90, Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 52–53). 
Drugi pomemben mehanizem vodstva za oblikovanje organizacijske kulture je reakcija na 
krizne dogodke. V kriznem času je čustvena napetost članov visoka in člani se kolektivno učijo 
in intenzivno pomnijo, zato je reakcija vodstva na krizni dogodek zelo velikega pomena. Člani 
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organizacije si namreč želijo vsakodnevne stabilnosti. (Mesner Andolšek, 1995, str. 91, 
Schabracq, 2007, str. 16–17). 
Neposredni mehanizem oblikovanja organizacijske kulture je tudi v oblikovanju vodstvene 
vloge. Povečini je pomembno, ali se sami držijo pravil, ki jih zahtevajo od zaposlenih ali ne, ali 
komunicirajo le z neposredno podrejenimi ali tudi širše z zaposlenimi ter predvsem, kakšen je 
odnosni nivo komunikacije vodstva z zaposlenimi. Skratka, kako pogosto in na kakšen 
(odnosni) način se vodstveni delavci neposredno srečajo z zaposlenimi. (Mesner Andolšek, 
1995, str. 91) 
Pri oblikovanju organizacijske kulture je zelo sporočilno delovanje in obnašanje, ki se v 
organizaciji nagrajuje ali sankcionira (tisto, ki se dejansko izvaja v praksi in ne tisto, kar je 
zapisano v dokumentih organizacije). Vodstvo lahko oblikuje in ohranja določene vrednote in 
predpostavke  s tem, da oblikuje ustrezne sisteme nagrajevanja in napredovanja. Vendar morajo 
biti konsistentni z vsakodnevnim ravnanjem, v nasprotnem organizacija hitro izgubi na 
učinkovitosti (Mesner Andolšek, 1995, str. 91–92, Schabracq, 2007, str. 16–17). 
Zelo močno orodje vodstva za ohranjanje organizacijske kulture so kriteriji kadrovanja. 
Začetna selekcija pri izbiri in zaposlovanju novih članov, ki se prilegajo obstoječi kulturi, je 
mehanizem ohranjanja kulture. Ta mehanizem je subtilen in običajno deluje nezavedno; deluje 
pa tako, da so za zaposlitev »zanimivi« tisti kandidati, ki imajo v primerjavi z zaposlenimi 
podobne lastnosti v domeni stila, vrednot, predpostavk in prepričanj. Po vstopu v organizacijo 
pa novega člana tudi še ustrezno socializirajo. (Kühl, 2013, str. 20–22, 25–26, Mesner 
Andolšek, 1995, str. 93) 
Posredni mehanizmi vodstva za oblikovanje organizacijske kulture delujejo le, če so 
konsistentni z neposrednimi. Na prvem mestu je sta to oblika in struktura organizacije, ki 
omogočata vodstvu, da vtisne svoje globoke predpostavke o najpomembnejših ciljih, nalogah, 
sredstvih, odnosih ipd. v samo strukturo (hierarhijo) organizacije. (Mesner Andolšek, 1995, str. 
94, Kühl, 2013, str. 65–67) 
Od zunaj najbolj vidni posredni mehanizem so rutine: dnevne, tedenske, mesečne, letne, 
postopki, poročila – skratka vse ponavljajoče se naloge. Običajno zaposleni ne poznajo izvora 
postopkov, izvajanje pa utrjuje organizacijsko strukturo in predvidljivost. (Mesner Andolšek, 
1995, str. 95) 
Arhitektura in ureditev prostorov ravno tako sporočata temeljne predpostavke vodstva 
glede dela, odnosov ali statusov. Ureditev in opremljenost sporočata tako članom organizacije 
kot zunanjim obiskovalcem o statusih članov in razmerjih med njimi, načinih delovanja 
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organizacije, sprejemljivosti in nesprejemljivosti vedenja ipd. (Mesner Andolšek, 1995, str. 96, 
Schabracq, 2007, str. 8, 52) 
Zgodbe iz preteklosti o ljudeh in dogodkih so tudi posredni mehanizem oblikovanja 
organizacijske kulture, ker ohranjajo kulturo skozi čas in so lahko orodje za socializacijo novih 
članov (Schabracq, 2007, str. 39, 65, Mesner Andolšek, 1995, str. 96). 
Formalna stališča in trditve o organizaciji in načrtih so prav tako posreden mehanizem 
vodstva za oblikovanje organizacijske kulture. Njihova vloga je pridobivanje tistih članov v 
organizaciji, ki se strinjajo z določenim formalnim zapisom. Formalna stališča in trditve 
predstavljajo tisti del organizacije, za katerega vodstvo meni, da lahko postane javen.  (Mesner 
Andolšek, 1995, str. 96 – 97, Kühl, 2013, str. 89, 141) 
1.1.2.3 Organizacija in identitete članov 
Znotraj organizacij najdemo različne in številne delitve na skupine, za katere avtor Parker 
predlaga kategorizacijo glede na prostorsko-funkcijske, generacijske in poklicno-profesionalne 
značilnosti (Parker, 2000, str. 187–188). Delitve temeljijo na stopnji enakosti  in  različnosti. 
Služijo identifikaciji posameznika z organizacijo. Vendar pri tem ne gre za stanje ali status, 
temveč za stalne procese identificiranja ali bolje, delitev. Množina zato, ker ima lahko vsak 
posameznik v organizaciji v danem trenutku več identitet, ki so v nenehnem procesu 
spreminjanja in prehajanja. V splošnem gre za delitev na »mi« in »oni«. Trenutna delitev je 
odvisna od zgodovine organizacije in od konteksta dane situacije in temelji na predpostavkah 
o »drugem«. (Parker, 2000, str. 187–188, Schein, 2004, str. 20) 
Prostorska delitev običajno pomeni tudi delitev glede na funkcije. V ločenih stavbah ali v 
različnih mestih sta npr. uprava in proizvodnja ali pa glavna (upravna) enota in območne 
krajevne (izvršne) enote – »mi tu in oni tam«. Prostorsko-funkcijska delitev običajno služi 
delitvi na »razumne« in na »nerazumne«. To je ena od možnih delitev na »mi« in »oni« in je 
hkrati identiteta člana organizacije. (Parker, 2000, str. 194–196) 
Dalje imamo tudi delitev oz. identifikacijo glede na generacijo. Npr. »novi« menedžerji in 
»stari« menedžerji, »mlade« socialne delavke in »stare« socialne delavke – »mi iz tega časa in 
oni iz tistega časa«. Ta delitev in identiteta nista pogojeni z biološko starostjo, temveč s 
posameznikovim pogledom na preteklost (zato je ta delitev odvisna od zgodovine organizacije) 
in prihodnost. V občem želijo »stari« ohraniti pristope organizacije, ki so delovali v preteklosti, 
»mladi« želijo vnašati novosti. »Stari« so zvesti tradiciji in predpostavkam, »kako bi moralo 
biti«, »mladi« pa zagovarjajo spremembe in predpostavke »kako naj bi bilo«. Generacijska 
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delitev v resnici služi delitvi na te, »ki razumejo in na te, ki ne razumejo, kaj bi organizacija 
morala delati« (Parker, 2000, str. 196–200). 
Kot zadnjo navajam še poklicno delitev. Enako kot pri prejšnjih gre za neko os, na kateri 
lahko potegnemo ločnico med »mi« in »oni«, tokrat glede na poklic – »mi, ki delamo to in oni, 
ki delajo tisto«. Npr. menedžerji in socialne delavke, menedžerji in zdravniki ipd. Delitev glede 
na poklic služi delitvi na »mi, ki imamo ekspertno znanje o nečem, medtem ko ga oni nimajo« 
(Parker, 2000, str. 200–204). 
Kako se bo posameznik identificiral v neki situaciji je odvisno od trenutnega konteksta, pri 
čemer je najbolj pomembno, s kom govori in zakaj. Tako člani organizacije prehajajo med 
različnimi identitetami znotraj iste organizacije in lahko imajo v danem trenutku več identitet. 
Identiteto oz. diferenciacijo na »mi« in »oni« je, kot že nakazano, potrebno razumeti skozi 
prizmo stalnega procesa in nikakor ne trajnega stanja. (Parker, 2000, str. 188, 204, 209, 225, 
Schein, 2004, str. 20) 
Zgoraj opisani procesi identifikacije in delitve imajo globlji pomen. Služijo temu, da se 
posamezniki identificirajo kot »mi« v odnosu do dane spremembe, ki naj bi se uvedla v 
organizaciji bodisi zaradi prilagoditve na zunanje okolje bodisi zaradi notranje integracije. To 
velja za  večje spremembe, ki naj bi imele učinek na delovanje organizacije, kot je npr. uvedba 
nove programske opreme. V igri ni le tehnološka novost, temveč preoblikovanje organizacijske 
kulture in do nje se člani opredelijo s pomočjo procesiranja, premene identifikacije. (Parker, 
2000, str. 204–205, 225–226, Schabracq, 2007, str. 18–19, 22) 
Delitve in identifikacije v organizaciji kreirajo fragmentirane skupnosti, ki so občutljive 
enotne skupine v razliki od drugih fragmentiranih občutljivih enotnih skupin. Vsaka ima svoje 
skupne ideje, interni jezik, običaje itn., potemtakem nekaj, kar bi lahko poimenovali skupna 
kultura. A vendar morajo vsi člani organizacije imeti nek minimalen konsenz glede temeljnih 
postavk, zaradi katerih organizacija obstaja in zadosti sami definiciji organizacije. Prav tako je 
pomembno, da se vsi člani organizacije zavedajo, da so različni pogledi dobrodošli, ker 
omogočajo diskusijo o pomembnih zadevah. (Parker, 2000, str. 209, 211, 225, Mesner 
Andolšek, 1995, str. 135–136) 
1.1.2.4 Sklep 
Organizacija ni niti stabilen objekt niti trajno stanje, temveč je instanca stalnega in 
tekmovalnega procesa med spreminjajočimi se in nasprotujočimi si trditvami. V nobeni točki 
ne bi mogli zaobjeti nečesa, za kar bi lahko trdili, da je resnica določene organizacije (Parker, 
2000, str. 225). V lokalnem okolju organizacije odsevajo širše družbene vrednote, norme, 
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strukture in sistemi. Organizacije ne obstajajo izolirano od družbe (Mesner Andolšek, 1995, str. 
9–10, Parker, 2000, str. 187, 214, 226). Organizacije niso niti ločene mikro skupnosti s 
popolnoma samoniklo kulturo, vendar pa ima vsaka organizacijo svojo unikatnost: posebno 
postavitev ljudi, zgodovine, tehnologije, geografskih dejavnikov itn., kar se izraža v nizu idej, 
simbolov in utemeljitev, ki jih ni mogoče najti nikjer drugje. Organizacije so ustvarili ljudje in 
jih soustvarjajo vsak dan znova. Zato niso produkt neosebnih, zgodovinskih in družbenih sil 
(Parker, 2000, str. 231, Kühl, 2013, str.174–175). 
1.1.3 Spreminjanje organizacijske kulture 
V določenih obdobjih življenja organizacije lahko člani (ali bolje vodstvo) spoznajo, da 
trenutna kultura organizacije ne deluje ali da na obstoječi način ne bo preživela. Skratka, 
organizacija v težavah ali v krizi preživetja nujno potrebuje spremembo kulture. Taka  premena 
ni cilj, temveč je nujnost, ki jo narekujeta zunanje okolje in notranje razmere. Organizacije so 
primorane spremeniti organizacijsko kulturo, da lahko uresničijo nujne strateške spremembe. 
Toda spreminjanje kulture organizacije je proces in težavna naloga predvsem zato, ker se člani 
svoje lastne organizacijske kulture ne zavedajo. Potemtakem je glavno vprašanje, kako 
spremeniti kulturo organizacije. (Mesner Andolšek, 1995, str. 131, Schabracq, 2007, str. 22, 
Schein, 2004, str. 2) Avtor Parker zastavi dve pomembni izhodišči: ali je kulturo sploh možno 
spreminjati in drugič, ali jo sploh smemo spreminjati (Parker, 2000, str. 228).  
1.1.3.1 Realnost upravljanja organizacijske kulture kot procesa 
Če vzamemo kulturo organizacije kot stalno konfrontiranje vedno novih trditev, potem zelo 
verjetno kulture ne bomo mogli nadzorovati in z njo upravljati. Z ubesedenjem novih pomenov 
bi sicer lahko dobili skupne pomene zgolj za neko kratko obdobje, saj se pomeni  z rabo jezika 
nenehno spreminjajo in je zato nemogoče postaviti trajne definicije (Parker, 2000, str. 228). 
Sprememba organizacijske kulture implicira, da naj bi jo izvedlo vodstvo organizacije. To 
pomeni, da bodo trditve skupine vodstva nujno naletele na nasprotne trditve (ibid.). S tega 
vidika je nemogoče, da bi vodstvo pripeljalo do totalnega konsenza, saj so interpretacije glede 
zgodovine, sedanjosti, pravilnosti strategij, poslanstva organizacije itn. zelo različnolike. V 
primeru vztrajanja in velikega pritiska s strani vodstva bi v organizaciji pripeljalo do neke vrste 
organizacijske shizofrenije ali do bojev (Parker, 2000, str. 228, 230, Schein, 2004, str. 9). 
Ker na organizacije gledamo z vidika procesiranja njenih konstitutivnih elementov, bi 
menedžeriranje organizacijske kulture pomenilo, da lahko vodstvo v nekem trenutku zamrzne 
trditve in predpostavke, kot da nimajo zgodovine in kot da nanje ne vplivajo niti zunanje okolje 
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niti ekonomske, politične ali družbene spremembe. Nadzor organizacijske kulture bi pomenil, 
da so organizacije v svoji osnovi soglasne in izolirane celote. Po drugi strani ne gre trditi, da 
organizacijske kulture ni možno zavestno spreminjati. Takšna trditev bi se referirala na neko 
dokončno vzpostavitev, na neko trdnost, nespremenljivost (Parker, 2000, str. 229, Schein, 2004, 
str. 11). Resnica je nekje vmes, kar v praksi pomeni, da ima vodstvo nekaj moči vplivanja na 
organizacijsko kulturo. Lahko vplivajo na prepričanja in vedenje svojih zaposlenih, lahko jih 
skušajo spremeniti s prepričevanjem ali s prisilo. Skoraj vedno lahko pričakujemo odpor in 
veliko je možnosti, da bodo namere vodstva povsem narobe razumljene. Kar je možno reči, je, 
da ima vodstvo moč vplivanja in da bodo njihove aktivnosti dale rezultate v večji ali manjši 
meri; ni pa nobenega zagotovila, kakšni bodo ti rezultati (Parker, 2000, str. 229, Schein, 2004, 
str. 418, Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 31). 
Idealno ali utopično, vsekakor pa zaželeno bi bilo, da bi organizacija slišala glas 
zaposlenih, da bi bilo poslanstvo organizacije soustvarjeno z udeležbo vseh članov in da bi v 
načine dela in cilje verjeli čisto vsi. Vendar bi tak način organiziranja že v osnovi pomenil 
participativno obliko organizacije, kot je npr. zadruga, kar pomeni tudi participacijo pri 
oblikovanju vrednot (za razliko od s strani vodstva vsiljenih vrednotnih usmeritev). Taka ideja 
je zelo zanimiva, vendar v današnjem neoliberalnem svetu kapitalizma zelo malo verjeten 
scenarij. Potrebe kapitalizma so najbolj zadovoljene z ubogljivo delovno silo, pri čemer je 
ponotranjenje kontrole zelo učinkovita strategija za preprečevanje nestrinjanja zaposlenih. 
Takšne strategije zagotavljajo, da zaposleni verjamejo v to, da so cenjeni in posledično dobro 
delajo, hkrati pa niso potrebne zunanje tehnologije za nadzor (ponotranjeni panoptikom). 
Vsiljevanje ene kulture s strani vodstva vodi v totalitarnost, saj zaduši diskurz o možnih 
alternativah. Ustreznejši pristop je dialog, ki vodi v nov skupen pogled na spremembo  (Parker, 
2000, str. 229–230, Schabracq, 2007, str. 109). Če sprejmemo, da je organizacijsko kulturo 
možno upravljati, je potrebno sprejeti tudi, da je to potrebno izvajati izjemno previdno (Mihalič, 
2007, str. 41–42, Parker, 2000, str. 230). 
1.1.3.2 Orodja vodstva za oblikovanje organizacijske kulture 
Na organizacijsko kulturo je možno vplivati v smislu posegov s strani menedžmenta, 
vendar brez garancije glede izidov. V etičnem smislu to pomeni prevpraševanje, katera sredstva 
za spreminjanje prepričanj, vrednot itn. zaposlenih s strani vodstva so etična in katera ne. Pri 
tem mora biti vodilo družbeni dogovor, kaj je sprejemljivo in kaj vključuje ogrožanje osebnih 
svoboščin, kaj je zakonito prepričevanje in kaj je nelegalno pranje možganov. Etičnost sredstev 
je povezana s širšim družbeno-kulturnim kontekstom. Pravic posameznika v organizaciji ni 
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možno ločiti od državljanskih in človekovih pravic. (Parker, 2000, str. 227 – 233, Schabracq, 
2007, str. 94–96). 
Spremembe organizacijske kulture so motivirane s povečanjem organizacijske 
učinkovitosti; argument je sledeč: če želi organizacija povečati svojo učinkovitost, mora priti 
do spremembe kulture. Pri tem gre za spremembe prepričanj, stališč, vrednot in različnih 
kolektivnih praks (ritualov, navad ali rutin). Orodja, metode, tehnike, s katerimi se organizacije 
lotevajo spremembe organizacijske kulture, so kadrovske spremembe in prerazporeditve, 
poskusi neposrednega vplivanja na stališča zaposlenih, spremembe vedenja, spremembe 
sistemov, struktur in tehnologij in spreminjanje celostne – zunanje podobe organizacije 
(Mesner Andolšek, 1995, str. 138–139, Schein, 2004, str. 22–23, Alvesson in Sveningsson, 
2016, str. 15–16). 
1.1.3.3 Kadrovske spremembe 
Kadrovske spremembe vključujejo prihode novih ljudi in prerazporeditve. Novi ljudje 
bodisi od zunaj ali novi (notranji) ljudje na ključnih položajih napovedujejo nov način 
razmišljanja in vedenja, nova stališča, drugačne izkušnje, nove ideje in vizije, zato kadrovske 
spremembe predstavljajo pomemben del načrtovanega spreminjanja organizacijske kulture. 
Premiki na ključnih položajih (vključno s samim vodstvom) lahko spodbudijo kulturne 
spremembe. Vendar odpovedi ali odhodi ključnih posameznikov, ki imajo drugačen pogled na 
začetne spremembe, lahko povečajo napetosti in anksioznost v organizaciji. (Mesner Andolšek, 
1995, str. 139–140, Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 25, 76, Schein, 2004, str. 385–386) 
1.1.3.4 Neposredno vplivanje na stališča, prepričanja in vrednote zaposlenih 
Naslednja metoda spreminjanja organizacijske kulture je poskus neposrednega vplivanja 
na stališča, prepričanja in vrednote zaposlenih. Metode, ki se pri tem uporabljajo, so 
participativne skupinske metode, igranje vlog, svetovanje, izobraževanje in formalna 
komunikacija. Sem spada tudi vloga vzornika, »junaka«, kar pomeni, da organizacije na 
ključne, vodilne položaje postavijo osebo, ki bo delovala kot osebnostni vzor ustreznih stališč, 
vrednot in načina dela. Participativne skupinske metode so lahko skupinski sestanki, skupinsko 
dajanje napotkov, delovne skupine, skupinska izobraževanja, aktivi itd. Gre za to, da člani 
skupin dobijo kolektivne izkušnje pri reševanju organizacijskih problemov, kar naj bi izboljšalo 
komunikacijo, spodbudilo participativne oblike vodenja in povečalo privrženost skupini in s 
tem organizaciji. Participativne metode so najboljše orodje za vplivanje na prepričanja in 
stališča, vendar je rezultat odvisen od narave in vsebine konkretne participativne metode, 
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sestave skupine, vzdušja in kompetenc vodje takšne prakse. (Mesner Andolšek, 1995, str. 140–
142, Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 26–27, 46, Schabracq, 2007, str. 66–67) 
Organizacije oz. njihova vodstva uporabljajo formalno komuniciranje, da bi spremenila 
stališča zaposlenih, kar v praksi pomeni pisne, vizualne, avdio in nove digitalne dejavnosti in 
tako notranjo kot tudi zunanjo komunikacijo. Ko formalno komuniciranje ne daje želenih 
rezultatov, organizacije uporabijo individualno svetovanje in medosebno komunikacijo. Ta 
metoda je še posebej pomembna, kadar mora organizacija vzpostaviti več medosebnega 
zaupanja in privrženosti organizaciji ali odpustiti več zaposlenih. Formalna komunikacija v 
takšnih razmerah namreč ne zadošča. V praksi se kaže izobraževanje menedžementa kot 
osrednja metoda organizacij za spremembo kulture. Praksa pa kaže tudi, da je nujno potrebno 
izvesti izobraževanje na vseh nivojih, to je od samega vodstva do najnižje ravni menedžerjev. 
S pridobivanjem novih znanj ljudje spreminjajo tudi svoja prepričanja in hkrati iščejo nove 
rešitve za vsakodnevne probleme v organizaciji. (Mesner Andolšek, 1995, str. 142, Alvesson 
in Sveningsson, 2016, str. 52, Schabracq, 2007, str. 22, Schein, 2004, str. 394–395). 
1.1.3.5 Spreminjanje struktur, sistemov in tehnologij 
Organizacije uporabijo prestrukturiranje kot vzvod za spremembo kulture, vendar je izid 
zelo nepredvidljiv predvsem zato, ker praksa priča, da je struktura bolj posledica organizacijske 
kulture kot pa njen vzrok. Bolj učinkovita tehnika za spreminjanje kulture so sistemi 
nagrajevanja, nadzora, financ in kadrovanja, saj z njimi lahko usmerjamo delovanje in vedenje 
v organizaciji. Navedeni sistemi delujejo kot močni sporočilni signali želene in neželene kulture 
v organizaciji. Formalizirajo sporočila vodstva, zato je pomembno, da so usklajena s tistim, kar 
vodstvo sporoča na neformalen način, sicer ne bodo delovala. Ti sistemi delujejo kot kazalci 
kulturnih predpostavk vodstva. Spremenjeno vedenje zaposlenih lahko sčasoma privede do 
sprememb stališč in vrednot. (Mesner Andolšek, 1995, str. 143– 144, Alvesson in Sveningsson, 
2016, str. 18, 38, Schabracq, 2007, str. 127) 
Način za spreminjanje organizacijske kulture so tudi že predhodno omenjene tehnološke 
spremembe. Nov postopek dela in delovanja, ki ga zahteva uvedba nove tehnologije, lahko 
pripelje do novih prepričanj, stališč in vrednot (Mesner Andolšek, 1995, str. 138, Schein, 2004, 
str. 31, 76). 
Z novo tehnologijo je lahko povezana tudi prenovljena zunanja celostna podoba 
organizacije, ki naj bi pozitivno vplivala na stališča zunanje javnosti. Organizacije računajo na 
pozitivne spremembe pri zaposlenih, zlasti na povečano privrženost organizaciji. Običajno se 
pokaže, da so pričakovanja organizacije prevelika. In tudi pozitivna naravnanost zaposlenega 
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do organizacije še ne pomeni skupnih stališč, vrednot, prepričanj ali pričakovanega vedenja. 
Vpliv zunanje podobe organizacije na zaposlene je torej precej omejen. (Mesner Andolšek, 
1995, str.144 , Schein, 2004, str. 93–94) 
1.1.3.6 Glavni dejavniki, ki omogočajo kulturne spremembe 
Kriza in intenzivno dogajanje v zunanjem okolju organizacije (finančna kriza, spremembe 
na trgu, družbeni premiki, zakonodajni ukrepi itn.) omogočajo spremembo kulture v 
organizaciji. Takšni dogodki so izjemno pomembni, ker zagotavljajo opravičilo za prelom, ki 
se bo zgodil. Predstavljajo legitimno podlago za stroške izobraževanja, stroške uvedbe nove 
programske opreme, nove sistemske rešitve, reorganizacijo, premeščanja, odpuščanje. 
Spremembe v obliki novih vizij in idej, nove strukture, novih načinov delovanja itd. postanejo 
upravičene. Kolikšna je sposobnost spreminjanja kulture v takšnem kritičnem dogodku, je 
odvisno od tega, kako je v organizaciji razporejena moč. (Mesner Andolšek, 1995, str. 138, 
Schabracq, 2007, str. 103, Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 14–15)  
Tudi premene v vodstvu so eden glavnih dejavnikov, ki omogočajo spremembe kulture, saj 
novo vodstvo skupaj z novimi vizijami, idejami itd. prinese tudi drugačne kulturne 
predpostavke. Spreminjanje organizacijske kulture podpre z novo strategijo organizacije. 
Analitični pregled organizacijskih ciljev, vrednot, načinov delovanja lahko pokaže na nujnost 
sprememb v strategiji, kar utemelji spremembe v kulturi. Na nek način s strateško-analitičnim 
pregledom obstoječo kulturo naredimo vidno, kar pomaga pri načrtovanju njenih sprememb. 
(Mesner Andolšek, 1995, str. 138, Schein, 2004, str. 2, Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 35) 
Izredno pomembno je, da se vodstvo precej natanko zaveda, kako velik pomen ima sama 
izvedba ali bolje proces uvajanja sprememb organizacijske kulture – kakšno in koliko mesta 
zavzemajo posamezne kulturne prakse, rituali, miti itd. Organizacija mora zagotoviti osebe, 
vodje, ki bodo proces spreminjanja organizacijske kulture pripeljali do želenega oz. 
načrtovanega konca. Po ocenah naj bi tak proces trajal od dveh do petih let. (Mesner Andolšek, 
1995, str. 138, Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 38–39) 
Kot že omenjeno, lahko vodje upravičeno pričakujejo odpor do sprememb, ki bodisi izvira 
iz strahu pred neznanim, iz notranje nuje vzdrževanja obstoječih pogledov in navad, bodisi iz 
nezaupanja in negotovosti zaposlenih ali iz krhkih družbenih odnosov, ki odmevajo v 
organizaciji. Nestrinjanje lahko izhaja tudi iz sprememb v strukturah moči, iz vloženih 
interesov, iz samega pomanjkanja virov za spremembe ali iz pomanjkanja konsenza o 
spremembah. (Mesner Andolšek, 1995, str. 145–147, Schabracq, 2007, str. 76, 175–179, 
Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 36–38)  
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1.1.3.7 Sklep 
Organizacijsko kulturo je mogoče nadzorovano spreminjati. Pred tem je potrebna temeljita 
analiza obstoječe kulture in iz nje izhajajoč in izdelan načrt sprememb. Spremembe morajo biti 
načrtovane in izvedene v dialogu z vsemi udeleženimi. Komunikacija mora biti odprta in jasna. 
Sprememba organizacijske kulture mora potekati počasi, stabilno in kolikor je mogoče 
predvidljivo. 
1.1.4 Centri za socialno delo kot organizacije 
V tem poglavju so na kratko predstavljeni centri za socialno delo kot organizacije v funkciji 
javnih zavodov socialne države. Centri za socialno delo so delovne organizacije in kot taki 
podvrženi vsemu, kar na splošno velja za delovne organizacije. Vsaka enota območnih centrov 
ima svojo organizacijsko kulturo in svojo unikatnost. Enote centrov so tiste najmanjše točke 
sistema socialnega varstva pod okriljem Direktorata za socialne zadeve Ministrstva za delo, 
družino, socialne zadeve in enake možnosti, pri katerih bi bilo potrebno začeti spreminjati 
organizacijsko kulturo, da bi bila skladna s pristopom TIC. Zato je potrebno najprej vedeti, kaj 
centri za socialno delo (v nadaljevanju tudi skrajšano CSD-ji) so. 
CSD-ji so javni zavodi, ki izvajajo javna pooblastila po veljavnem katalogu nalog. 
Ustanovitelj zavodov je Republika Slovenija, ustanoviteljske pravice in obveznosti izvršuje 
Vlada Republike Slovenije. Njihov namen je izvajanje javnih pooblastil in dejavnosti, s 
katerimi preprečujejo, odpravljajo ali omilijo socialne stiske posameznikov, družin in ranljivih 
skupin. Centri za socialno delo tudi usklajujejo izvajanje socialnega varstva in socialnih akcij 
v lokalnem okolju predvsem s sodelovanjem z drugimi izvajalci, javnimi zavodi in nevladnimi 
organizacijami, ki so nosilci socialno varstvenih programov. CSD-ji so pomembne 
specializirane strokovne institucije za delo z ljudmi v kriznih življenjskih situacijah. Z javnimi 
pooblastili država pooblašča centre, da na podlagi zakona avtonomno odločajo o pravicah in 
dolžnostih oseb z namenom zaščite otrok in odraslih, ki sami ne morejo poskrbeti za svoje 
koristi. (Center za socialno delo Maribor, 2020, Ministrstvo za delo, družino, socialne zadeve 
in enake možnosti, 2020, Skupnost centrov za socialno delo, 2020) 
Javna pooblastila in naloge se nanašajo na področje varstva otrok in družine, varstva 
odraslih, uveljavljanje pravic iz javnih sredstev, področje starševskega varstva in družinskih 
prejemkov ter področje oprostitev plačil socialno varstvenih storitev. Glede na delovna 
področja je delitev nekoliko drugačna: denarni prejemki in subvencije, starševsko varstvo in 
družinski prejemki, varstvo otrok in družine, varstvo odraslih, varstvo invalidov in še 
socialnovarstvene storitve (Skupnost centrov za socialno delo Slovenije, 2020). 
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Prvi center oz. zavod za socialno delo je bil ustanovljen leta 1961 v Mariboru in do prvega 
oktobra 2018 smo imeli v Republiki Sloveniji 62 centrov za socialno delo, ki so bili samostojni 
in podrejeni neposredno Ministrstvu za delo, družino, socialne zadeve in enake možnosti. S 
prvim oktobrom leta 2018 so bili s Sklepom Vlade Republike Slovenije z dne 26. aprila 2018 
ustanovljeni novi Centri za socialno delo – prejšnji centri so se preoblikovali v enote, ki so 
podrejene območnim centrom, le-ti pa so podrejeni neposredno Ministrstvu za delo, družino, 
socialne zadeve in enake možnosti. Pri tem se je prejšnji Center za socialno delo Maribor 
razdelil na pol. Tako imamo sedaj 63 enot centrov za socialno delo, ki jih vodijo pomočniki oz. 
pomočnice direktorjev (prej direktorice) in 16 centrov za socialno delo. 
Reorganizacija CSD-jev (1. 10. 2018) naj bi temeljila na treh stebrih: uvedbi 
informativnega izračuna, socialni aktivaciji in novi organizacijski strukturi (Centri za socialno 
delo, 2020). Cilj naj bi bil več vsebinskega socialnega dela na terenu z ljudmi. Do konca leta 
2019 je bila uspešno izvedena le nova organizacijska struktura. 
Zaposleni na centrih, direktorji in direktorice centrov ter Sindikat zdravstva in socialnega 
varstva ter Sindikat centrov za socialno delo že od leta 2012 opozarjajo na premalo zaposlenih 
(zaradi povečanja obsega nalog CSD-jev kot posledice prenosa določenih pooblastil iz občin 
na CSD-je). Stanje se je še poslabšalo zaradi bremena, ki so ga prinesli reorganizacija in 
neuspeli informativni izračun ter povečanje obsega nalog zaposlenih na delovnem področju 
varstva otrok in družine zaradi novega Družinskega zakonika, ki je pričel veljati 1. maja 2019 
(Rape Žiberna, Žnidar, Cafuta in Flaker, 2019, Klub socialnega dela3, 2019). 
1.1.4.1 Sklep 
Centri za socialno delo v Sloveniji imajo že dolgo zgodovino stalnega (pre)oblikovanja 
organizacijske kulture. Od vsega začetka je bilo moč beležiti zaznaven vpliv s samega 
državnega nivoja. In prav v tem obdobju, v času od 1. 10. 2018 dalje poteka pomembna 
strukturna in vsebinska sprememba, ki bistveno sooblikuje organizacijske kulture centrov. 
CSD-ji so pomemben element v sistemu socialne varnosti in pomoči ljudem v najrazličnejših 
življenjskih stiskah. Ljudje z izkušnjo travme se znajdejo v raznolikih življenjskih situacijah, 
ko iščejo pomoč na centrih za socialno delo, zato spremembe na centrih pomembno vplivajo 
tudi nanje. 
                                                 
3 Prvi Klub socialnega dela 19. 11. 2019 v Krškem, na katerem so se srečali zaposleni strokovni delavci, 
direktorica območnega centra za socialno delo, nekaj pomočnic direktoric centrov, predsednika obeh sindikatov 
socialnih delavcev in drugi posamezniki in posameznice na pobudo Iniciativne skupine za reorganizacijo centrov 
za socialno delo. Obstaja tudi interni zapisnik tega prvega srečanja. 
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1.2 Ljudje z izkušnjo travme 
Ljudje z izkušnjo travme so v stalni pripravljenosti na nevarnost. Nimajo občutka varnosti 
niti ne zaupajo ljudem (Herman, 1992, str.  35–36, Levine in Frederick, 2015, str. 119). Pogosto 
se socialno izolirajo, se zatekajo v zavojenost, agresijo ali v depresijo. Svet se jim zdi tuj in 
nevaren (Ogden, 2006, str. 132). Pogosto imajo občutek lastne nevrednosti in izgubijo občutek 
smisla (Rozman, 2015, str. 164). Okolica jih vidi kot neprilagojene, psihično bolne, čudaške 
itn. (Ogden, 2006, str. 138–139). Potrebujejo izkušnje sočutja in razumevanja (Herman, 1992, 
str. 69–70) zato, da s časom in v psihoterapevtskem procesu ponovno dobijo nadzor nad lastnim 
življenjem (Rozman, 2015, str. 195–198).  
Pogosto se ljudje z izkušnjo travme zatekajo po pomoč na centre za socialno delo zaradi 
drugih stisk, s katerimi se srečujejo v življenju (Levine in Frederick, 2015, str. 121–122, Harris 
in Fallot, 2001, str. 3–5). Zato je stik s centrom in proces sodelovanja ključnega pomena za 
ljudi z izkušnjo travme (Herman, 1992, str. 61–62, Levine, 2010, str. 75–76, Hodas, 2006, str. 
32–33). Pomembno je vedeti, kaj travma povzroči ljudem in temu so namenjena poglavja v 
nadaljevanju. 
1.2.1 Opredelitev travme 
Travmo opredelimo kot posamezen dogodek ali več dogodkov, ki imajo izjemne negativne 
učinke na osebo. Lahko so kratkoročni, toda v večini so  dolgoročni in vplivajo na vsa področja 
življenja osebe. Travmatičnosti ne definira dogodek sam po sebi, temveč njegove posledice. 
Ali bo nek dogodek za posamezno osebo travmatičen ali ne, je odvisno od več dejavnikov, kot 
so starost – mlajši kot je otrok, hujše so posledice, spol – pri spolnih zlorabah, stopnja resnosti 
dogodka, odnos z osebo, ki je povzročila travmo, prisotnost nasilja ali groženj, trajanje, reakcija 
ljudi po dogodku, tudi odpornost osebe, osebnih lastnosti, ranljivosti osebe v času dogodka, 
predhodnih izkušenj idr. (Levine in Frederick, 2015, str. 44–47, Rozman, 2015, str. 34–35, 
Herman, 1992, str. 33). 
Različni avtorji so si edini v tem, da gre za dogodek ali več dogodkov, ki pretresejo osebne 
predstave o varnosti, zaupanju in predvidljivosti. Navedene predstave so povsem osebne, zato 
ni možno reči, da bo nek dogodek travmatičen ali ne bo, preprosto ne moremo objektivno meriti 
travmatičnosti dogodkov, lahko pa prepoznamo dogodke, ki imajo veliko verjetnost, da 
postanejo travmatični (Rozman, 2015, str. 34–35, Levine in Frederick, 2015, str. 41–49, Scaer, 
2001, str. 6–7, Levine, 2010, str. 31). 
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Avtorica Rozman (2015, str. 33–40) opredeli travmo kot doživeti dogodek, ki povzroči 
izjemno visoko stopnjo stresa; ta preseže sposobnost integriranja intenzivnih čustev in 
občutkov, ki jih je dogodek sprožil. Oseba doživlja intenzivnost dogodka do te mere, da njeni 
obrambni mehanizmi popolnoma odpovedo in se psihično zlomi. Pričnejo se procesi v telesu 
in na psihični ravni, ki dolgotrajno spremenijo odzivanje osebe. V travmo avtorica všteje 
posledice, ki jih dogodek povzroči na telesni, duševni in duhovni ravni. Zaradi dolgotrajnosti 
posledic se oseba lahko vede škodljivo več let, celo desetletja po dogodku in ne prepozna 
povezave s travmatičnim dogodkom. Značilnosti takšnih dogodkov so: da so nenadni, sprožijo 
strah, brezizhodnost, fizično izčrpanost ter, kar je ključno: občutek nemoči in groze, občutek 
skorajšnje smrti. Sem spadajo vse oblike fizičnega nasilja, povzročanje občutka fizične 
ogroženosti, vse oblike psihičnega nasilja, spolno nasilje – kamor spada vsako spolno dejanje 
ali dejanje s spolno vsebino, ki si ga žrtev ne želi, četudi ne kaže znakov odpora; za travmatičen 
dogodek velja tudi prisostvovanje dejanju nasilja. Razvojna travma4 pa pomeni niz številnih, 
dolgotrajnih in ponavljajočih se travmatičnih dogodkov, ki izvirajo iz medosebnih odnosov, so 
se začeli že v zgodnjem otroštvu in so negativno vplivali na osebnostni razvoj. 
Avtorica Herman (1992, str.  33–37) pravi, da travma pomeni izjemno notranjo stisko 
zaradi občutka nemoči. Oseba se znajde v situaciji, v kateri se počuti povsem nemočna zaradi 
prisotnosti nepremagljive sile. Če je ta sila povzročena od drugih ljudi, avtorica govori o 
grozodejstvih, če pa gre za naravne sile, govori o katastrofah. Travmatični dogodek definira kot 
dogodek, ki premaga notranje človekove sisteme za občutek varnosti, ki mu dajejo občutek 
nadzora nad življenjem in dogodki, občutek povezanosti z drugimi in z naravo ter občutek 
smisla. Takšni dogodki niso niti redki niti izjemni ali izven običajne človekove izkušnje, kot je 
to pred štirimi desetletji (l. 1980) definiral DSM-III5, ko je prvič opredelil travmo. Glede na 
pogostost nasilja v družini, spolnega nasilja ter žrtev vojn ne moremo več govoriti o dogodkih 
izven običajnega človekovega življenja, temveč govorimo o že običajni človekovi izkušnji. 
Z drugačnega zornega kota opredelita travmo Peter Levine in Ann Frederick (2015, str. 24 
– 25), saj govorita o ujetosti energije v telesu. Po njunem mnenju gre za to, da izjemna količina 
energije, ki se sprosti ob reakciji za boj ali beg v ogrožajoči situaciji, ostane ujeta v telesu. Če 
niti boj niti beg nista bila možna, ostane energija ujeta v telesu, kar privede do dolgoročnih 
travmatskih simptomov, kot so PTSM6, tesnoba, depresija, psihosomatske in vedenjske težave. 
                                                 
4   Uporablja se tudi izraz kompleksna ali relacijska travma (Rozman, 2015, str. 124, Van der Kolk, 2005, str. 401–
408). 
5   Diagnostic and Statistical Manual of Mental Disorders – diagnostični priročnik ameriškega phihiatričnega 
združenja 
6   posttravmatska stresna motnja 
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Svojo razlago o ujeti energiji podata na primeru iz živalskega sveta: ko antilopa beži pred 
gepardom pri hitrosti 110 km/h, se v njenem telesu sproščajo velike količine energije, stresnih 
hormonov, saj gre za življenje ali smrt. V trenutku, ko jo gepard ujame, se zgrudi in nepremično 
obstane. Na zunaj je njeno telo nepremično, toda v telesu še vedno divja ogromna količina 
energije za beg pri najvišji hitrosti. Če se ta energija ne sprosti, ustvari turbulenco v telesu. 
Nastali notranji vihar energije postane točka, okrog katere se razvijejo simptomi travme. Ljudje 
z izkušnjo travme poskušajo na različne neuspešne načine sprostiti ujeto energijo leta, celo 
desetletja, a ostajajo ujeti v kletki travme. Vsa ta nakopičena energija namreč ne odide kar sama 
od sebe in je zato potrebna ustrezna mobilizacija energije, da se lahko preobrazi in oseba 
ponovno zaživi polno življenje. 
1.2.2 Posledice travme 
Posledice travme v grobem delimo na kratkoročne in dolgoročne. Posledice so odvisne od 
mnogih dejavnikov in so specifične za vsako osebo posebej. Travma povzroči posledice na 
telesni, čustveni, kognitivni, duhovni, medosebni in vedenjski ravni (Rozman, 2015, str. 33– 
39, 73–75, Hodas, 2006, str. 7–8, 16–28, Van der Kolk, 2015, str. 1–4). 
Avtor Carnes (1997, str. 4) grafično prikaže posledice učinkov travme. Pogostejši kot so 
travmatični dogodki, težje bodo posledice. Če se travmatični dogodki nizke stopnje redko 
pojavijo, bodo tudi posledice manjše in obratno: posledice bodo najhujše, če se travmatični 
dogodki visoke stopnje konstantno ponavljajo. Vendar je to le splošno vodilo in ne velja v 
vsakem primeru in za vsako osebo. Opisano sliko potrjujejo tudi t.i. ACE7 študije širom po 
svetu: več travmatičnih izkušenj kot ima posameznik v otroštvu, večje težave se pojavijo v 
odraslosti tudi na področju fizičnega zdravja (Atwool, 2018, str. 2). 
Na fizični ravni se lahko pojavi otrplost ali kronične bolečine, ki jih ni moč pojasniti. Prav 
tako se lahko pojavijo stresno pogojena stanja, kot je npr. kronična utrujenost. Na fizični ravni 
so možni glavoboli, motnje spanja, težave z dihanjem in prebavne motnje. (Hodas, 2006 str. 
17–20, Levine in Frederick, 2015, str. 98–115, Scaer, 2001, str. 74– 78) 
Na čustveni in kognitivni ravni se lahko pojavijo depresija, anksioznost, težave 
obvladovanja jeze, kompulzivna in obsesivna vedenja, disociacija, preokupiranost s spomini na 
travmatični dogodek (dogodke), težave s koncentracijo, strah, čustvena otopelost, izguba 
                                                 
7   Angl. Advanced Childhood Experiences – poimenovanje za raziskave, ki jih je začel Vincent Felitti med letoma 
1995 in 1997. 
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občutka za čas, težave s spominom in samomorilne misli (Hodas, 2006 str. 19–22, Van der 
Kolk, 2015, str. 141–142, 162, Scaer, 2001, str. 78–80). 
Na duhovni ravni lahko pride do izgube smisla ali upanja, do izgube povezave s samim 
seboj, z družino, s kulturo, s skupnostjo, z naravo ali z višjo silo. Oseba ima lahko občutke 
sramu ali krivde, lahko se samoobtožuje ali celo sovraži samo sebe. Lahko ima občutek, da je 
popolnoma drugačna od drugih, nima nobenega občutka povezanosti in lahko se počuti kot da 
je slaba oseba. (Rozman, 2015, str. 161–167, Hodas, 2006 str. 20, Van der Kolk, 2015, str. 158) 
Na medosebni ravni pride pogosto do konfliktov v odnosih z drugimi, do izgube zaupanja. 
Oseba težko vzpostavlja in neguje tesnejše odnose. V odnosih doživlja reviktimizacijo in zelo 
težko postavlja meje. (Hodas, 2006, str. 20–22, Rozman, 2013, str. 59 –67, Rozman, 2015, str. 
146–150, Van der Kolk, 2015, str. 17– 18, 98) 
Pri travmatsko zaznamovanem vedenju se pogosto pojavlja uporaba nedovoljenih in 
legalnih drog. Osebe zelo težko uživajo čas z družino ali s prijatelji. Izogibajo se krajem, 
ljudem, situacijam ali aktivnostim (npr. vožnja avtomobila), ki so kakorkoli povezani z izkušnjo 
travme ali lahko spominjajo na travmatični dogodek. Osebe lahko kradejo, hazardirajo, se 
samopoškodujejo, prakticirajo spolna vedenja visokih tveganj, se neredno in nezdravo 
prehranjujejo, pogosto se izolirajo, imajo samomorilne impulze in so pogosto vključene v 
kazenske in sodne postopke. (Carnes, 1997, str. 5–26, Rozman, 2013, str. 21–45, Rozman, 
2015, str. 143–150, Hodas, 2006, str. 20–22) 
1.2.2.1 Okno tolerance 
Nevrobiološka zgradba in delovanje živčnega sistema (simpatični in parasimpatični živčni 
sistem) ter telesni odziv na travmatične dogodke oblikujejo odzivanje osebe z izkušnjo travme 
v obdobju po travmi. Te osebe nihajo med dvema stanjema, med stanjem otopelosti in stanjem 
agresivnosti oz. t.i. okno tolerance [angl. window of tolerance], v katerem oseba konstruktivno 
funkcionira,  je zelo ozko (Ogden, 2006, str. 53–55, Rozman, 2015, str. 92–98, Rothschild, 
2016, str. 1). Dlje časa lahko ostajajo v enem izmed skrajnih stanj – v stanju otopelosti, apatije, 
depresije ali pa v stanju napetosti, agresivnosti. Druga možnost je hitro nihaje med obema 
stanjema. Zelo težko ostajajo v stanju umirjenosti ali v stanju srednje vznemirjenosti, ki je 
potrebna za učinkovito delo. Prag, da zdrsnejo v apatijo, otopelost, neodzivnost je višji kot je 
to običajno pri drugih ljudeh. Oziroma prag, ko padejo v stanje mobilizacije – agresivnosti, je 
nižji kot je to običajno.  Okno tolerance je v tem primeru zelo ozko in nihanja pogosta. 
Če se oseba počuti varno, se prične povezovati s svojim okoljem, se odzivati. Če pa tega 
občutka nima, potem so napake v zaznavi nevarnosti v okolju pogoste (trigerji oz. sprožilci), 
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kar osebo z izkušnjo travme porine v travmatično odzivanje na nevarnost. Oseba z izkušnjo 
travme je ves čas v stanju pripravljenosti, pripravljena, da se obrani nevarnosti kjerkoli. Takšno 
konstantno stanje pripravljenosti ustvari začaran krog, ker prikliče več spominov na travmatični 
dogodek in intruzij, kar še poveča stopnjo pripravljenosti na zaznavo potencialne nevarnosti v 
okolju. Razumsko procesiranje zaznav je oslabljeno ali prekinjeno in oseba se vede manj 
predvidljivo. Obrambno odzivanje postane refleksivno in neorganizirano. (Ogden, 2006, str. 
53–60, Herman, 1992, str. 56) 
1.2.2.2 Sprožilci 
Sprožilci iz okolja ali trigerji [angl. trigger] so objekti, osebe ali dogodki, ki so podobni, 
enaki ali isti kot so bili ob travmatičnem dogodku. So signali iz okolja, ki so skladni s fragmenti 
spomina osebe z izkušnjo travme. Lahko gre za prostor, vonj, zvok, gesto itd., praktično karkoli, 
kar oseba z izkušnjo travme na nezavedni ravni poveže s travmatičnim dogodkom. Temu sledi 
nehoten priklic spomina (intruzija) na travmatični dogodek in takoj se zgodi še travmatski odziv 
telesa, kot bi šlo za realno življenjsko nevarnost. Osebi z izkušnjo travme se grožnja zdi 
popolnoma resnična in se zato tudi tako odzove na situacijo. Kljub temu, da situacije in dogodki 
ne predstavljajo realne nevarnosti, delujejo kot neke vrste gorivo, ki pogaja dinamiko travme 
naprej in še globlje. (Levine in Frederick, 2015, str. 154–158, Rozman, 2015, 62–63, Van der 
Kolk, 2015, str. 175–176, Ogden, 2006, str. 53, 58–60) 
1.2.2.3 Ponavljanje travme 
Ljudje z izkušnjo travme se pogosto, nezavedno in nehote spuščajo v situacije, v katerih se 
travma ponovi. Govorimo o ponavljanju travme [angl. reenactment]. Gre za kompulzivno 
ponavljanje travme, ki prinaša trenutni občutek olajšanja, s katerim oseba želi vzpostaviti 
nadzor nad občutkom, da nima nadzora nad situacijo. Vendar zaradi kompulzivnega 
ponavljanja dejanje na koncu privede do občutkov nemoči, obupa in nevrednosti. Sem spadajo 
vse oblike kompulzivnega samopoškodovalnega vedenja, vstopanje v  nasilne partnerske ali 
službene odnose, promiskuitetno vedenje, ukvarjanje z adrenalinskimi športi in druga tvegana 
vedenja, npr. nevarna vožnja z avtomobilom. (Carnes, 1997, str. 9–12, 24–27, Rozman, 2015, 
str. 99–106, Van der Kolk, 2015, str. 32) 
Zanimivo je, da se pri nekaterih ljudeh z izkušnjo travme pojavi nekaj, kar so avtorji 
poimenovali sindrom obletnice [angl. anniversary syndrome]. Osebe ponovijo dogodek, ki 
spominja na izvorni travmatični dogodek na samo obletnico le-tega. (Levine in Frederick, 2015, 
str. 130–136). 
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Ponavljanje travme pomeni ustvarjanje scenarija, ki pripelje do samouresničujoče se 
prerokbe in predstavlja močan sistem nagrajevanja in utrjevanja izkušnje travme Nevrološko in 
biokemično raziskovanje možganov kaže, da hormoni različno delujejo v različnih situacijah. 
V povezavi s travmo uravnavajo vpliv travmatičnega dogodka in nagrajujejo medosebno 
navezovanje ter odpornost [angl. resilience], ki sta potrebna za procesiranje travme – torej 
nagrajevanje preživetvenega vedenja. V primeru ponavljanja travme pride do tega, da sistem 
nagrajevanja, ki temelji na endorfinu nagrajuje ponavljanje travme namesto preživetvenega 
vedenja. Do tega bolj verjetno pride, če je bil travmatski odziv v izvornem dogodku tako visok, 
da je prišlo do disociacije in okrnjenega odziva zamrznitve [angl. freeze response] (Van der 
Kolk, 2015, str. 179 – 181, Scaer, 2001, str. 85 – 96). 
1.2.2.4 Disociacija 
Ljudje z izkušnjo travme se lahko ob sprožilcih zatekajo v disociacijo. Ob samem izvornem 
travmatičnem dogodku je bila disociacija adaptivna, kar pomeni, da je telo ustrezno odreagiralo 
na stopnjo nevarnosti – v trenutku, ko niti beg niti boj nista več mogoča, se namreč telo pripravi 
na smrt. V kasnejšem obdobju po travmatičnem dogodku pa postane disociacija maladaptivna 
prilagoditev – oseba se zateče v disociacijo tudi, ko bi dano situacijo lahko rešila z nekaj truda. 
(Rozman, 2015, str. 81–86, Van der Kolk, 2015, str. 121–122, Herman, 1992, str. 101–103, 
Levine, 2010, str. 49–53) 
Do disociacije pride v trenutku, ko oseba izgubi občutek varnosti. Disociacija je obratna 
integraciji zavesti, kar pomeni, da se integrirane funkcije zavesti, spomin, osebnost in zaznava 
pojavljajo ločeno, nepovezano. Tudi sebe doživlja razcepljeno in nima občutka prisotnosti. 
Namreč, ko oseba preide v disociacijo, so moteni občutki za prostor in čas, izkušnja telesa, 
doživljanje drugih ljudi, sveta, spominjanje, govorjenje in podobne psihične funkcije. (Rozman, 
2015, str. 81–86, Herman, 1992, str. 101–103, 108–110, Scaer, 2001, str. 195–199) 
Pri depersonalizaciji (oblika disociacije) ima oseba občutek, da ni v telesu, da gleda svoje 
telo od zgoraj, da lebdi nad dogajanjem. K temu obrambnemu mehanizmu se ljudje zatekamo 
npr. pri zobozdravniku, ko se zazremo v eno točko na stropu in ji posvetimo vso pozornost, da 
se distanciramo od bolečine z namenom, da bi jo lažje prenesli. (Rozman, 2015, str. 87, Herman, 
1992, str. 101–103, Scaer, 2001, str. 98–99) 
Pri derealizaciji (druga oblika disociacije) ima oseba občutek, da okolica oz. svet ni povsem 
resničen, je zamegljen, oddaljen. Tudi dražljaje iz okolice dojema oddaljeno, zamolklo, topo. 
(Rozman, 2015, str. 87, Herman, 1992, str. 101–103, Scaer, 2001, str. 99–100) 
22 
Amnezija je tudi oblika disociacije, pri kateri oseba pozabi, denimo, pomembne osebne 
podatke. Gre za veliko hujši pojav, kot je običajna pozabljivost. Osebe lahko pozabijo 
travmatični dogodek, daljša obdobja, dneve ali celo leta. Zelo pogost pojav je, da se med 
pogovorom preprosto izgubijo, ne vedo, o čem teče beseda in potem skušajo to prikriti. 
(Rozman, 2015, str. 87, Van der Kolk, 2015, str. 179–181, Scaer, 2001, str. 101) 
O zmedi identitete govorimo, ko je disociacija tako intenzivna, da se zdi, da je v enem 
telesu prisotnih več oseb z zelo različnimi značaji. Preklop med značaji je nenaden. Podobna 
oblika disociacije je sprememba identitete. Oseba lahko spremeni glas, prične celo govoriti v 
drugem jeziku, spremeni pisavo, svoj življenjska stališča, uporablja drugo ime itn. Možno je, 
da se zaveda teh svojih identitet ali podosebnosti, lahko pa se jih tudi ne. Stopnja tega zavedanja 
je lahko večja ali manjša. Zelo težko pa zavestno preklaplja med njimi glede na ustrezen odziv 
v situaciji. Večinoma oseba ne more vplivati na to, katera podosebnost se bo pojavila. Kontrolo 
nad tem prinese šele primeren psihoterapevtski proces. (Rozman, 2015, str. 87 – 88, Scaer, 
2001, str. 98, 100) 
1.2.2.5 Otopelost, agresija in izolacija 
Ljudje z izkušnjo travme lahko se lahko na eni strani zatekajo v otopelost, na drugi strani 
pa v agresijo. Ko se ne počutijo varni oz. ko se počutijo ogroženi, lahko njihov obrambni 
mehanizem reagira z odzivom »boj« [angl. fight]. Sproži ga že nepomembna stimulacija iz 
okolja, gre za obravnavano ozko okno tolerance. Občutki besa in maščevalnosti so normalen 
odziv na zlorabe in le-ti se pojavijo v situacijah, ko se oseba počuti ogrožena v interakcijah z 
drugimi ljudmi, ki pa nimajo nobene povezave z izvorno travmo. Ljudem z izkušnjo zlorabe 
oz. nasilja pogosto zmanjka besed in socialnih veščin, s katerimi bi lahko rešili nastali 
medosebni konflikt. Obenem so v stanju stalne pripravljenosti za napad s strani drugega. 
Posledično se zato odzovejo z agresijo na drugega. (Herman, 1992, str. 104, Van der Kolk, 
2015, str. 106–109, 153–155) 
Pogosto imajo občutke krivde in sramu in se lahko jasno zavedajo nesprejemljivosti 
svojega agresivnega vedenja, predvsem do svojih otrok ali bližnjih. V teh primerih se lahko 
tudi socialno osamijo (se ločijo, odselijo ipd.), ker nočejo škodovati najbližjim. Seveda ni nujno 
tako, kajti pogost pojav je, da ljudje povzročajo družinsko nasilje leta in desetletja. Povzročitelji 
so bili običajno tudi sami žrtve nasilja in zlorab v otroštvu, kar pomeni, da se veriga nasilja, 
zlorab in s tem povezane travme preprosto nadaljuje. Moški, ki so bili sami žrtve nasilja in 
zlorab, običajno postanejo povzročitelji nasilja, ženske žrtve v otroštvu pa v odrasli dobi 
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ponovno postanejo žrtve, tokrat nasilnih partnerjev. (Herman, 1992, str. 63–64, 110–114,  
Scaer, 2001, str. 89–92, 135–136) 
Velika večina žrtev nasilja in zlorab v otroštvu se boji, da bi se zgodba ponovila njihovim 
otrokom, zato se izredno trudijo, da bi jih obvarovali enakega trpljenja. Do agresije in izbruhov 
besa ne pride le v domačem okolju, temveč kjerkoli v medosebnih odnosih, ko se konflikta 
oseba z izkušnjo travme počuti ogroženo in kadar zunanje okoliščine to dopuščajo. (Herman, 
1992, str. 110–114,  Scaer, 2001, str. 135–138) 
1.2.2.6 Krivda, sram in izguba občutka smisla 
Ljudje z izkušnjo travme imajo občutke praznine, ločenosti, brezupa, krivde in sramu ter 
nevrednosti; v splošnem gre za občutek, da niso vredni, da so kot osebe slabi. Ne živijo 
osmišljeno. Občutki krivde in nevrednosti lahko izvirajo iz zlorab, nasilja ali zanemarjanja v 
otroštvu, ko še neizdelana otrokova osebnost sklepa, da mora biti z njim ali z njo nekaj narobe, 
da mu ali ji starš ali primarni skrbnik oziroma skrbnica povzroča bolečino in trpljenje. Otrok 
misli, da s staršem ne more biti nič narobe, »starš dela vedno vse prav«. Sklepa, da je moral 
sam povzročiti nasilno ravnanje starša in da si bo, če se bo le dovolj potrudil, zaslužil 
odpuščanje, varnost in nego, vse, po čemer tako hrepeni. (Rozman, 2015, str. 161–167, Herman, 
1992, str. 99–107) 
Vendar imajo tudi odrasle ženske, ki so bile spolno zlorabljene v odrasli dobi občutke 
krivde in sramu. Podobno imajo občutke krivde preživeli v nesrečah ali v vojnih spopadih. 
Počutijo se krive, ker so preživeli, njihovi bližnji, sosedje ali soborci pa niso (Scaer, 2001, str. 
140–142, Herman, 1992, str. 52–54, 64–70). 
Omeniti je treba, da ne gre za običajni občutek sramu, ki ga imamo ljudje, ko naredimo 
nekaj družbeno nesprejemljivega ali manj sprejemljivega in nas je potem sram lastnega dejanja. 
Sram ima v takih primerih pozitivno funkcijo v smislu,  da v prihodnje tega ne bomo več 
naredili. Pri ljudeh z izkušnjo travme gre za bistveno globlji sram, za travmatski ali t.i. toksični 
sram, ki se nanaša na samo bitje, na sebstvo, na identiteto. Človeka obvladuje prepričanje, da 
kot oseba ni v redu, da je z njo nekaj zelo narobe. Boji se, da jo bodo »razkrinkali«, jo zavrnili, 
zapustili, kaznovali za to, kar je – in ne za to, kar je naredila. (Rozman, 2015, str. 161–167) 
Bistvo občutkov krivde, sramu, nevrednosti, praznine, ločenosti je izguba stika s svojim 
notranjim bitjem, s tistim delom, ki bi moral biti nedotakljiv, z osnovnim človekovim 
dostojanstvom, s katerim se po dikciji človekovih pravic rodimo. Travmatski sram je povezan 
tudi z izgubo identitete. Ljudje izgubijo občutek, kdo so. Lahko opredelijo svoje vloge, ki jih 
imajo v družbenem življenju (denimo mati, programer, ženska srednjih let), ne zmorejo pa 
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opredeliti, kdo so. Pod vsemi vlogami je občutek praznine. Razlog je v tem, da so zaradi travme 
izgubili spoštovanje in ljubezen do sebe. Namreč občutek identitete, sebstva se oblikuje v 
odnosu s primarnim skrbnikom (mamo ali drugo skrbniško osebo) in se kasneje v življenju 
odrasle osebe neguje v medosebnih odnosih s pomembnimi drugimi (partnerjem, prijatelji) 
(Rozman, 2015, str. 161–167, Levine, 2010, str. 58–60). 
Travmatski dogodki močno okrnijo občutke povezanosti z drugimi, kar posledično pripelje 
do negativne samopodobe, izgube zaupanja vase in izgube smisla. (Herman, 1992, str. 99–107, 
Rozman, 2015, str. 161–167, Scaer, 2001, str. 140–142, Levine, 2010, str. 58– 60). 
1.2.2.7 Retravmatizacija 
Ljudje z izkušnjo travme so ranljivi za retravmatizacijo. To pomeni, da se zlahka znajdejo 
v situaciji, ko znova doživijo ali podoživijo travmo zaradi stalne pripravljenosti na nevarnost, 
zaradi napačne interpretacije signalov iz okolja, zaradi ozkega okna tolerance in zaradi 
občutkov nevrednosti, krivde in sramu (Herman, 1992, str. 111, Ogden, 2006, 86–87, Scaer, 
2001, str. 107–108, 189–191). 
Osebe z izkušnjo travme imajo težave pri filtriranju pomembnih signalov iz okolja od manj 
pomembnih. Iz okolice namreč prejemamo celo poplavo sporočil, vendar v zavest vstopijo le 
tista, ki so pomembna oz. tista, na katera smo osredotočeni. Ljudje z izkušnjo travme so pozorni 
na potencialno nevarnost, zato zaznavajo le tovrstna sporočila in jih interpretirajo skozi ta filter. 
Imajo zelo povečano občutljivost za ogroženost, na kakršenkoli način podobno izkušnji travme. 
Iz tega razloga lahko že najmanjši in nehoten sprožilec iz okolja povzroči intruzijo spominov, 
nov travmatski odziv telesa in ponovno doživljanje travme. (Ogden, 2006, 86–87, Van der 
Kolk, 2015, str. 44–45) 
Do retravmatizacije lahko pride tudi, če mora oseba govoriti o travmatičnem dogodku in ji 
hkrati ni zagotovljen nujen občutek varnosti. Velikokrat se retravmatizacija zgodi pri interakciji 
osebe z izkušnjo travme s šolskim, zdravstvenim, socialnim, policijskim ali sodnim sistemom 
– s t.i. pomagajočimi poklici (denimo, ko mora otrok podati izjavo in nato še pričati o spolni 
zlorabi). (Herman, 1992, str. 161, 165, Scaer, 2001, str. 189–191) 
Podobno lahko pride do retravmatizacije tudi v samem procesu psihoterapije, še posebej, 
če se terapevt postavi v pozicijo vedočega. Oseba z izkušnjo travme ne zaupa slepo terapevtu, 
ki naj bi bil njegov rešitelj, temveč nenehno preverja ali mu lahko zaupa ali ne, četudi je terapevt 
nadvse empatičen. Z majhno, nenamerno potezo terapevta lahko pride do situacije, ko ga oseba 
z izkušnjo travme vidi kot še enega povzročitelja nasilja, kar privede do nove izkušnje travme. 
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Tovrstne situacije povzročajo frustracije tudi pri terapevtu (Scaer, 2001, str. 160 –161, Levine, 
2010, str. 109–110). 
1.2.2.8 Zasvojenosti 
Pri posledicah travmatičnih izkušenj ne moremo mimo zasvojenosti. Lahko gre za 
zasvojenosti s kemično substanco ali z vedenji – značilna so kompulzivna vedenja, kot so  
poskus nadzorovanja partnerja ali partnerke, promiskuitetno spolno vedenje, igre na srečo, 
prenajedanje ali odrekanje hrani, sanjarjenje, zadolževanje, računalniške igrice, spletna socialna 
omrežja, samopoškodovanje. Gre za vsako vedenje, pri katerem oseba izgubi nadzor nad 
lastnimi odločitvami in dejanji. Oseba se zaveda škode, ki ji jo kompulzivno vedenje povzroča, 
vendar ne more prenehati. Zasvojenost deluje tako, da se oseba v čustveni stiski in izoliranosti 
zaradi travme zateče bodisi v uporabo kemične substance bodisi v vedenje, kar prinaša trenutni 
občutek olajšanja s tem, ko se v možganih sprosti hormon dopamin. Ta deluje v sistemu 
nagrajevanja in njegov učinek je močnejši od učinka heroina. S ponavljanjem se sčasoma 
razvije kompulzivno ponavljanje in toleranca, ki terja večjo dozo dopamina za primerljiv 
učinek. Oseba lahko razvije več zasvojenosti, ki podpirajo druga drugo. (Rozman, 2013, str. 
21–39, Carnes, 2010, str. 31–35, 55–58)  
1.2.2.9 Sklep 
Izkušnja travme povzroči, da gre človekov samoohranitveni sistem v stalno stanje 
pripravljenosti za vsak slučaj, saj se nevarnost lahko kadarkoli vrne (naš prevod) (Herman, 
1992, str. 35). Integrirane funkcije zavesti razpadejo; občutek sebe, sveta ter zaupanje in 
občutek varnosti so porušeni. Oseba z izkušnjo travme potrebuje občutek varnosti in občutek 
povezanosti z drugimi. Zato je velikega pomena, na kakšen način delajo zaposleni v 
pomagajočih poklicih, kjer so osebe z izkušnjo travme pogosto v vlogi uporabnika oz. 
uporabnice. 
1.2.3 Pristop, utemeljen na razumevanju travme 
Z namenom, da odgovori na potrebe ljudi z izkušnjo travme po varnosti, izbiri in kontroli 
nad lastnim življenjem, se je v začetku 90-ih let pričel razvijati pristop TIC, ki postavlja v 
ospredje razumevanje travme v vseh aspektih sodelovanja z uporabnikom. Takšno sodelovanje 
vzpostavlja delovno kulturo nenasilja, učenja in soustvarjanja rešitev.  Sam pristop ne zahteva 
razkritja travme, temveč je vodilna značilnost v zagotavljanju psihofizične in čustvene varnosti 
ter možnosti izbire nadaljnjih korakov v smeri okrevanja. Pristop TIC naslavlja odnos 
zaposlenega do uporabnice – kako s(m)o pomagajoči v odnosu z osebo z izkušnjo travme, in ni 
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terapevtska tehnika ali metoda (Poole, Urquhart, Jasiura, Smilie in Schmidt, 2013, str. 11). 
Nenačrtovan učinek pristopa TIC pa je lahko povečevanje družbenega zavedanja travme, kar je 
na kratko predstavljeno v nadaljevanju. 
1.2.3.1 Družbena prezrtost travme 
Oseba z izkušnjo travme želi pozabiti travmatične dogodke, vendar jih ne more. V družbi 
pa tema travme odpre tolikšna nasprotja, da tudi širša skupnost stremi k hotenemu pozabljanju. 
Obravnava in raziskovanje travme namreč terjata soočenje s človeško ranljivostjo v svetu 
narave in soočenje s človekovo sposobnostjo za zlo. Postavitev na stran žrtve zahteva akcijo, 
zahteva občutenje bolečine, zahteva delovanje in spominjanje. Nikakor pa ne pozabe. Vendar 
je družbeni skupini kot pričevalki lažje pozabiti, lažje je ne-vedeti. Zatiranje travmatičnih 
spominov, disociacija in zanikanje travme so pojavi tako na osebni kot na družbeni ravni. Ni 
presenetljivo, da je šele leta 1980 prišla posttravmatska stresna motnja v ameriški psihiatrični 
diagnostični priročnik DSM III po tem, ko so se združili veterani vojne v Vietnamu in 
obvarovali travmo pred novim zgodovinskim pozabljanjem. Tako se je zgodilo tedaj, ko je 
Freud zanikal svoje lastne ugotovitve in kmalu po koncu prve in druge svetovne vojne. 
(Herman, 1992, str. 7–32, Rozman, 2015, str. 169–176). Pomembno je družbeno zavedanje 
travme, saj omogoči posamezniku bistveno lažje okrevanje in vnaša več sočutja v družbo. 
1.2.3.2 Potrebe ljudi z izkušnjo travme in pristop TIC 
Ljudje z izkušnjo travme potrebujejo varno okolje, kjer lahko spregovorijo o svoji izkušnji, 
o svojih občutkih in doživljanju. Hkrati ne gre dopustiti, da bi prišlo do pozabljanja v širšem 
družbenem okolju. Posebna občutljivost in kompetentno strokovno delo za delo z ljudmi z 
izkušnjo travme sta potrebna v organizacijah, kjer zaposleni prihajajo v stik z ljudmi s tovrstno 
izkušnjo, denimo v vrtcih, šolah, centrih za socialno delo, zdravstvenih domovih in bolnišnicah, 
na policiji, v sodnem sistemu, varnih hišah, rejniških družinah V nasprotnem primeru lahko 
osebo z izkušnjo travme odvrnemo od poskusa iskanja pomoči ali jo retravmatiziramo. (Hodas, 
2006, str. 32) 
Z namenom kompetentnega dela z ljudmi z izkušnjo travme je bil razvit že navedeni 
pristop, utemeljen na razumevanju travme – pristop TIC. V začetku devetdesetih let prejšnjega 
stoletja je z izsledki nevroznanosti, terapevtskimi izkušnjami s področja duševnega zdravja in 
delovnimi izkušnjami z ljudmi z izkušnjo travme prišlo do spoznanja, da je travma zelo pogosto 
v središču številnih duševnih motenj. Ljudje z izkušnjo travme imajo različne diagnoze s 
področja duševnega zdravja in travmo se ob tem spregleda. Spoznanje je vodilo do razvoja 
27 
obravnavanega pristopa TIC, ki pripozna prisotnost simptomov travme in vlogo, ki jo travma 
igra v življenju ljudi. Pristop TIC je odgovor na nujo po specifičnih ukrepih in specifičnem 
okolju, kar zahteva kompetentno in občutljivo delo z ljudmi z izkušnjo travme za razliko od 
tradicionalnega dela, ki lahko ljudi z izkušnjo travme še nadalje poškoduje ali retravmatizira. 
Kompetentno delo z ljudmi z izkušnjo travme pomeni celosten pristop, ki naslovi posameznika, 
njegovo okolje in organizacije, ki ponujajo storitve. (Steele in Malchiodi, 2012, str. 16, Poole, 
Urquhart, Jasiura, Smilie in Schmidt, 2013, str. 12) 
Pristop TIC poveže zavedanje in razumevanje travme in zavezanost in usmerjenost k cilju, 
da bi ustrezno odgovorili na potrebe ljudi z izkušnjo travme, ko se obrnejo po pomoč na različne 
organizacije.  Da bi lahko govorili o pristopu TIC na nivoju celotne organizacije, je potrebna 
paradigmatska sprememba. Ljudi z izkušnjo travme ne gledamo več skozi lečo diagnoze – kaj 
je z njimi narobe, temveč se jim pridružimo v tem, kar se jim je zgodilo (Hodas, 2006, str. 32 –
33, Harris in Fallot, 2001, str. 3–5). 
Pristop TIC temelji na preprečevanju retravmatizacije in dodatnega poškodovanja osebe z 
izkušnjo travme v procesu pomoči, nadalje upošteva izkušnje travme ter individualiziran 
pristop – če pristopamo enako k vsem ljudem z izkušnjo travme, se lahko ujamemo v past drže 
vedočega (kar lahko spet rani osebo z izkušnjo travme). Stik in sodelovanje se morata začeti z 
zagotavljanjem varnosti, pri čemer naj ta pomeni fizično, psihološko in čustveno varnost. 
(Hopper, Bassuk in Olivet, 2010, str. 82,  Poole, Urquhart, Jasiura, Smilie in Schmidt, 2013, 
str. 12, 19) 
1.2.3.3 Opredelitev pristopa TIC 
Pristop TIC ni terapevtski pristop, temveč gre za niz politik in praks – ravnanj in delovanj 
organizacije, ki temeljijo na spoznanjih o travmi, njenih posledicah in prevalenci 
obremenjujočih travmatičnih izkušenj med prebivalstvom. Po študiji ACE v ZDA iz konca 90-
ih let ima kar 64 odstotkov prebivalcev po eno obremenjujočo izkušnjo v otroštvu, 20,9 
odstotkov prebivalcev pa jih ima kar štiri ali več (Atwool, 2018, str. 2, Poole, Urquhart, Jasiura, 
Smilie in Schmidt, 2013, str. 9). Delovanje organizacije je uravnavano tako, da upošteva znanja 
o travmi na vseh področjih dela, kjer se lahko znajdejo ali se nahajajo ljudje z izkušnjo travme 
in tako prihajajo v stik z organizacijo oz. ljudmi, ki delajo v organizaciji (Harris in Fallot, 2001, 
str. 3–5, Hodas, 2006, str. 32–33). 
Posebno pozornost je treba nameniti stalnemu izobraževanju in informiranju vseh 
zaposlenih o travmi in o delu z ljudmi z izkušnjo travme. Pri tem je mišljeno dobesedno, da je 
treba usposobiti za ustrezen odnos prav vse zaposlene, od vodstvenih delavcev do strokovnih 
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delavcev in delavk in podpornih služb, kot jih opravljajo snažilka, hišnik ali receptor. 
Pomembno je namreč, da ima zaposleni, ki prvi naveže stik z osebo z izkušnjo travme, vsaj 
osnovna znanja o tem, kako ravnati, kako osebo sprejeti in kam in kako jo usmeriti. Oseba z 
izkušnjo travme se namreč lahko zelo težko odloči poiskati pomoč in zato je prvi stik izjemnega 
pomena, saj z nekompetetnim delom osebo lahko izgubimo ali povzročimo nepotrebno škodo. 
Zato je bistvenega pomena hitro in učinkovito prepoznavanje travme in ustrezno ravnanje. 
Pomembno je, da zaposleni razume povezanost med vedenji osebe in njenimi izkušnjami 
travme. Zaradi razumevanja teh povezav vedenja ne označuje kot agresijo, manipulacijo, 
patologijo, iskanje pozornosti, kljubovanje, depresijo in podobno. temveč se zaveda, da ima 
tovrstno vedenje vzrok v travmatični izkušnji. (Hopper, Bassuk in Olivet, 2010, str. 81–82,  
Harris in Fallot, 2001, str. 7–8, Hodas, 2006, str. 36) 
1.2.3.4 Elementi pristopa TIC 
Avtorja Steele in Machioldi (2012, str. 16–21) podrobneje začrtata pristop TIC. Programi 
ali organizacije, ki ga uvedejo, prepoznajo potrebe oseb z izkušnjo travme po spoštovanju, 
informiranju, povezovanju in po večanju moči. Pristop TIC vnaša upanje v proces okrevanja, 
osvetljuje povezave med travmatičnimi dogodki in prilagoditvenimi (neučinkovitimi, 
škodljivimi) vedenji, spodbuja sodelovanje med osebami z izkušnjo travme, njihovimi 
najbližjimi in med predstavniki sistemov pomoči.  Avtorja definirata elemente pristopa TIC, 
kot sledi: 
1. razumevanje travme in njenih vplivov –  sedanje neučinkovite ali škodljive odzive 
prepoznamo kot prilagoditev na travmatične izkušnje v preteklosti. 
2. Zagotavljanje varnosti – zagotavljamo fizično in čustveno varnost; ustvarjamo okolje, 
kjer so zagotovljeni varnostni ukrepi in spoštljiv odnos ter dosledno in predvidljivo 
ravnanje pomagajočega. 
3. Zagotavljanje kulturnih kompetenc – pri delu upoštevamo kulturni kontekst osebe z 
izkušnjo travme, njegov vpliv na percepcijo in odziv osebe na travmatični dogodek in 
okrevanje. Spoštujemo različnost znotraj programa, omogočamo, da uporabniki izvajajo 
kulturne obrede in se tudi drugače naslanjajo na svoj običajni habitus.  
4. Krepitev nadzora, izbire in avtonomije – osebam z izkušnjo travme pomagamo, da 
prevzamejo nadzor nad lastnim življenjem in izgrajujejo kompetence, ki jim večajo 
občutek avtonomije. Informiramo jih o delovanju sistema, razumljivo podamo naša 
pričakovanja, zagotavljamo jim izbiranje odločitev in sodelovanje pri oblikovanju ciljev 
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na dnevni ravni. V procesu smo ves čas pozorni, da spoštujemo temeljne človekove 
pravice. 
5. Delitev moči in vodenja – v procesu podpore in pomoči delujmo po demokratičnih 
načelih in izenačevanju moči. Moč in odločanje sta na vseh ravneh v organizaciji 
porazdeljena tako glede vsakodnevnih odločitev kot pri oblikovanju politik in praks. 
6. Integracija pomoči – vzdržujemo celostni pogled na osebe z izkušnjo travme in na 
njihovo okrevanje in spodbujamo sodelovanje tako znotraj organizacije kot tudi med 
različnimi sistemi pomoči. 
7. Okrevanje se zgodi v odnosih – verjamemo, da ima vzpostavljanje varnega, pristnega 
in pozitivnega odnosa pomemben vpliv na uspešno okrevanje osebe z izkušnjo travme. 
8. Okrevanje je možno – razumemo, da lahko okreva vsakdo, ne glede na to, kako ranljiv 
se zdi. S tem prepričanjem zagotavljamo, da se lahko v programe pomoči vključi 
vsakdo, tudi tisti, ki so že obiskovali naše programe. Spodbujamo medsebojno podporo, 
osredotočamo se na vire moči in odpornost in oblikujemo v prihodnost usmerjene cilje. 
     (Steele in Machioldi, 2012, str. 16–21, Mešl in Drobnič Radobuljac, 2019, str. 215–217). 
1.2.3.5 Temeljna načela pristopa TIC 
Pristop TIC lahko prikažemo tudi skozi temeljna načela, ki so skupna različnim avtorjem. 
Temeljna načela kot jih opišejo avtorji Hopper, Bassuk in Olivet (2010, str. 81–85) ter podobno 
tudi avtor Fallot (2011, str. 5) so: 
 razumevanje in zavedanje travme, 
 varnost in zaupanje, 
 možnost izbire in sodelovanja, 
 krepitev moči. 
Če naj organizacija deluje po pristopu TIC, je potrebno zgornja načela upoštevati v vsakem 
trenutku v vsakem procesu podpore in pomoči. Po teh načelih naj bi se ravnal vsak zaposleni. 
Razumevanje in zavedanje travme je najpomembnejše, kajti v nasprotnem tvegamo, da osebo 
dodatno ranimo. Ker človek z izkušnjo travme najbolj potrebuje občutek varnosti, mora 
organizacija zagotavljati fizično, psihološko in čustveno varnost. Obenem  morata tako 
zaposlena oseba kot organizacija zbujati zaupanje. Možnost izbire in sodelovanja uveljavljamo 
tako, da ima oseba z izkušnjo travme v vsakem trenutku možnost izbirati in da so njene 
odločitve merodajne. V procesu ne nastopamo s pozicije strokovnjaka, tj. s pozicije vedočega, 
temveč s pozicije, kjer gre za enakovrednost sodelovanja.  Pri krepitvi moči gre za to, da se 
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osredotočamo na vire moči, na tisto, kar oseba ima (in ne na primanjkljaje, na tisto, česar oseba 
nima) in te vire mobiliziramo. S povečevanjem moči osebe z izkušnjo travme zmanjšujemo 
negibnost, imobilizacijo, ki je učinek travme. V procesu pomoči skupaj dogovorjene korake k 
cilju oseba izvede sama in s tem veča zaupanje vase. Oseba preko teh pozitivnih izkušenj 
ponovno dobi občutek nadzora nad lastnim življenjem in tudi vnovični stik s samim seboj, s 
svojim sebstvom. (Hopper, Bassuk in Olivet, 2010, str. 81 – 85, Poole, Urquhart, Jasiura, Smilie 
in Schmidt, 2013, str. 13–16) 
1.2.3.6 Razlike med pristopom TIC in tradicionalnim pristopom 
Razlike med pristopom TIC in dosedanjim delom ali tradicionalnim pristopom so v delitvi 
moči in kontrole, glede avtoritete in odgovornosti, ciljev in jezika. V pristopu TIC smo 
osredotočeni na večanje moči in ne na kontrolo ali nadzor osebe z izkušnjo travme, kar pomeni, 
da sta moč in kontrola na strani osebe z izkušnjo travme. Na strani pomagajočih je odgovornost, 
da nudijo psihoedukacijo osebam, ki imajo izkušnje travme. Izobraževanje o travmi je 
pomembno, ker pojasni uporabniku in uporabnici povezanost preteklih izkušenj travme s 
sedanjimi težavami. S tem pomaga preokvirjati obstoječa, nedelujoča ravnanja. Cilji pristopa 
TIC skupaj s psihoedukacijo, ki veča razumevanje travme in spoprijamanje s posledicami, so 
rast in sprememba, boljše okolje in življenje osebe z izkušnjo travme. Zato je pomembno, da 
razvijamo avtonomijo in asertivnost uporabnika – kar pomeni tudi, da proteste in močne odzive 
v sodelovalnem procesu gledamo iz perspektive moči in ne kot patološke. Na drugi strani so 
cilji tradicionalnega pristopa le stabilizacija simptomov in življenja. Z jezikom kot sredstvom 
komunikacije namerno in nenamerno prenašamo vsebinska in odnosna sporočila, zato je 
pomembno, da osebe z izkušnjo travme zaposleni in organizacija kot celota vidita kot ljudi in 
ne kot primere s takšno ali drugačno diagnozo, kot je to pri tradicionalnem pristopu. V pristopu 
TIC medicinski jezik ni sprejemljiv. Izogibati se je potrebno strokovnim izrazom, ki se 
uporabljajo v medicini. Tudi z neverbalno govorico je potrebno ljudem z izkušnjo travme 
sporočati, da so dobrodošli in da jih spoštujemo. (Hodas, 2006, str. 34–35, Mešl in Drobnič 
Radobuljac, 2019, str. 215–217) 
1.2.3.7 Uvajanje pristopa TIC v organizacijo 
Za to, da uvedemo pristop TIC v organizacijo, je nujno vlagati trud dlje časa. S tem 
povezanih in tudi prepoznanih je pet predpogojev: administrativna zavezanost organizacije 
pristopu TIC, presejalni testi, izobraževanje in treniranje zaposlenih, prakse zaposlovanja in 
31 
revizija politik in praks organizacije (Hodas, 2006, str. 33–34, Poole, Urquhart, Jasiura, Smilie 
in Schmidt, 2013, str. 18). 
Administrativna zavezanost in podpora pristopu TIC je bistvena in prioritetna. 
Priporočljivo je, da se zapiše v poslanstvo organizacije in druge ustanovne dokumente. 
Bistvenega pomena je, da je razumevanje travme integrirano v način dela zaposlenih. Rutinski 
presejalni testi naj bi se uvedli v delo organizacije čimprej, bili naj bi preprosti in ne-ogrožajoči. 
Presejalni testi poleg tega, da dajo pomembne informacije o zgodovini travmatičnih dogodkov,  
sporočijo osebam z izkušnjo travme, da je organizaciji mar za to, kar se jim je zgodilo. (Hodas, 
2006, str. 35–36, Harris in Fallot, 2001, str. 5–7, Poole, Urquhart, Jasiura, Smilie in Schmidt, 
2013, str. 32–33, 48) 
Nujno je, da vsi zaposleni dobijo osnovo znanje o travmi in o posledicah travme – to je 
bolj ključno, kot da imamo skupino strokovnjakov s specializiranimi znanji. Četudi je zaželeno, 
da sčasoma zagotovimo v organizaciji tudi to. Ko celoten kader prejme osnovna znanja o 
dinamiki travme, se njihov pogled na ljudi z izkušnjo travme spremeni. Izobraževanja o travmi 
in o delu z ljudmi s takšno obremenjenostjo so dosegljiva in zelo koristno je, če v okviru 
izobraževanj o svojih izkušnjah travme in stika z organizacijami spregovorijo ljudje sami. 
(Hodas, 2006, str. 36, Harris in Fallot, 2001, str. 7–8, Poole, Urquhart, Jasiura, Smilie in 
Schmidt, 2013, str. 13–15, 18) 
Za organizacijo je pomembno, da zaposli osebe s posebno vlogo, kar pomeni, da imajo 
specializirana znanja za tovrstno delo in s svojim zgledom ter znanji oblikujejo politike in 
prakse dela in vplivajo na delo in odnos sodelavcev in sodelavk do ljudi z izkušnjo travme. 
Četudi smo še tako pozorno zastavili ali spremenili politike in prakse organizacije, se je 
potrebno zavedati, da niso nujno v skladu s pristopom TIC. Z namenom zagotavljanja 
skladnosti politik in praks organizacije so potrebne redne revizije. Pravilo je, da je v revizijski 
komisiji vsaj en član, ki ima specializirano znanje o travmi in njeni dinamiki. Revizija mora 
preveriti in prepoznati vse politike in prakse, ki so škodljive ali bi lahko reproducirale pretekle 
izkušnje zlorab. Pri reviziji je nujno ujeti tudi bolj subtilne škodljive prakse in jih ne 
racionalizirati. Takšni postopki ali prakse škodijo tekočemu procesu pomoči, poleg tega pa 
prikličejo spomine na pretekle travmatične dogodke. (Hodas, 2006, str. 36, Harris in Fallot, 
2001, str. 3–23, Poole, Urquhart, Jasiura, Smilie in Schmidt, 2013, str. 48, 52–53, 55–57) 
1.2.3.8 Prostori organizacije 
V pristopu TIC so pomembni tudi prostori organizacije, njihova opremljenost in tudi 
kultura oblačenja zaposlenih. Po pristopu TIC morajo biti prostori čisti in vzdrževani, 
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popleskani v pomirjujoče barve, enako naj bodo tudi okrašeni pomirjujoče. V prostorih naj bo 
prijetna tišina ali mehka glasba nikakor pa ne kričanje, glasno prerekanje ali vznemirjajoča 
glasba. Vonj naj bo nevtralen ali prijeten; izogniti se je potrebno vonju po čistilih in preprečiti 
neprijetne vonjave v straniščih. Stoli morajo biti individualni in ne skupna sedišča (kavči, klopi 
ipd.), morajo biti čisti in udobni. Sporočila na napisih in informativnih tablah morajo biti jasna 
in morajo izražati dobrodošlico oz. sprejemanje. Umetniških del je minimalno in so 
pomirjujoča. Tla so čista in brez poškodb. Prostori so prijetno organizirani, pospravljeni in brez 
navlake. V prostorih ne prihaja do gneče, temveč so procesi tekoči in z malo ljudmi istočasno 
v prostorih.  (Huckshorn in LeBel, 2013, str. 65 – 66) 
1.2.3.9 Osebje 
Osebje pazi na higieno in čistočo. Oblačila zaposlenih sporočajo uporabnikom in 
uporabnicam o strokovnosti in spoštovanju. Zaposleni so prepoznavni po svojih oblačilih. 
Osebje naj ne nosi spolno provokativnih oblačil. Izražanje verske pripadnosti z nakitom ni 
dovoljeno, enako niso dovoljeni simboli moči. Nakit naj bo minimalen in diskreten. (Huckshorn 
in LeBel, 2013, str. 62–83) 
Osebje v vedenju upošteva bonton in izraža spoštovanje na prepoznaven način. Zaposleni 
so pozorni na potrebe uporabnikov, odzovejo se na prošnje za pomoč. Osebje je točno, 
zamujanje in nepredvidljivost sta minimalizirana. Ko je potrebno, se zaposleni iskreno opraviči; 
svoje delo opravlja predano. Govorica je jasna in v običajnem tonu, brez kričanja, preklinjanja 
ali mrmranja. Vzpostavi in vzdržuje se očesni stik, nasmehi in prijazno vedenje naj bodo redna 
praksa. Telesna drža je odprta, prikimavanje naj daje uporabnikom in uporabnicam potrditev. 
Osebje je tisto, ki prvo pozdravi ali prične pogovor. Prav tako se zaposleni naravna skladno z 
razpoloženjem ali potrebami uporabnika. Zaposleni skrbijo za ustrezno okolje: pospravijo 
smeti, prazne skodelice, stare časopise in revije – skrbijo, da so na voljo nove, aktualne bralne 
vsebine. Zaposleni ponudijo uporabnikom vodo ali pijačo in v prisotnosti uporabnika ne jedo 
ali pijejo, če ne morejo enakega ponuditi tudi uporabniku. Zavedajo se, da stresni delovni pogoji 
in moten proces pomoči uporabnikom lahko vodijo do negativnih notranjih reakcij 
(kontratransferjev) in da je zato v takih primerih supervizija ključna. Zaposleni so odprti za 
spremembe, razmišljajo ustvarjalno v smeri rešitev skupaj z drugimi, sposobni so slišati kritike 
in se iz tega učiti. (Huckshorn in LeBel, 2013, str. 65–83, Poole, Urquhart, Jasiura, Smilie in 
Schmidt, 2013, str. 19–20) 
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1.2.3.10 Organizacijska politika 
Organizacija ima zapisano organizacijsko politiko, ki je v skladu s pristopom TIC. 
Organizacija artikulira zavezanost pristopu TIC. O travmi in njenem vplivu osebje uči  
uporabnike in njihove svojce, pri čemer se uporabljajo t.i. »jaz stavki« (izražanje v prvi osebi 
ednine). V delovnem okolju se je treba izogibati obsojanju in označevanju; tudi dokumentiranje 
poteka na enak način. Skozi presejalne teste za travmo gredo vsi, tudi zaposleni. Organizacija 
ima jasen načrt za primere akutnih kriz uporabnikov in pri tem se predvidi tudi ustrezne, 
diskretne prostore za umirjanje. Organizacija izvaja redno supervizijo za podporo zaposlenim. 
Ima definirane protokole ravnanja v časovnem oknu izven rednega delovnega časa. 
Organizacija ceni povratne informacije uporabnikov, zato se trudi z njihove strani pridobiti 
realne informacije. Protokoli, kjer je potrebno pridobiti soglasje uporabnika, so jasni, napisani, 
redno se revidirajo; poznajo jih vsi zaposleni. Storitve so naravnane v mobilizacijo virov moči 
in v povečevanje kompetenc. (Huckshorn in LeBel, 2013, str. 62 – 83, Poole, Urquhart, Jasiura, 
Smilie in Schmidt, 2013, str. 47, Hodas, 2006, str. 36) 
1.2.3.11 Terapevtsko delo z ljudi z izkušnjo travme 
V organizacijah za duševno zdravje še posebej skrbijo za psihoedukacijo uporabnikov in 
za to, da imajo uporabniki možnost izbire. Vsi procesi in postopki so uporabnikom skrbno 
razloženi. Uporabnikova in uporabničina izbira ima večjo moč kot izbira medicinskega osebja. 
Intramuskularna aplikacija zdravil ni dovoljena. Stranski učinki so razloženi in pozorno se bdi 
nad možnostjo pojavitve pri uporabniku. (Huckshorn in LeBel, 2013, str. 62–83) 
Pri zdravniškem pregledu je postopek jasno in vnaprej obrazložen. Poizve se, ali uporabnik 
želi imeti poleg sebe podporno osebo. Pred fizičnim dotikom je potrebno dobiti uporabnikovo 
privolitev. (Huckshorn in LeBel, 2013, str. 62–83) 
Cilji terapije se prilagodijo uporabniku. Terapija vključuje in povezuje različne sisteme 
pomoči. Nuja privolitve v terapijo je jasno obrazložena, transparentno pridobljena in redno 
revidirana, še posebej tedaj, ko se terapija spremeni. Uporabniku oziroma uporabnici se izroči 
kopije privolitvene dokumentacije. Če je le možno, se uporabniku ali uporabnici zagotovi 
terapevta ali terapevtko, v skladu z želenim spolom terapevtske osebe. Če je možno, lahko 
izbere konkretnega terapevta ali terapevtko. Uporabnikovo željo se spoštuje tudi glede želene 
podpore prijateljev, družine ali drugih oseb pri načrtovanju in revidiranju terapije. Uporablja se 
preprost, vsakdanji jezik in ne medicinski žargon. Minimizirane so terapevtske dejavnosti v 
večernem času. Neobvezne podporne skupine se ponudijo glede na spol.  Odločitve se 
sprejemajo v sodelovanju. Izdela se načrt varnosti. Upošteva se vse izjave o zlorabi, ki jih izrazi 
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uporabnik. Terapija se osredotoča na izobraževanje in krepitev veščin in ne na patologijo in 
medikamentno zdravljenje. (Huckshorn in LeBel, 2013, str. 62–83) 
Stanovanjske storitve vključujejo tudi oceno travme in njenih posledic. Pri prehodih 
izdelamo načrte pomoči in komunikacije. Med zaposlenimi so tudi osebe s podobnimi 
izkušnjami in so na razpolago. Uporabnik se sam odloča, ali želi imeti vrata odprta ali zaprta. 
Uporabnik lahko izbere sedež, na katerem bo sedel med terapijo pri terapevtu. Terapevt je 
pozoren na izbiro sedežev in oddaljenost. Terapija vključuje senzorno izobraževanje in 
izkušnje. Spoštuje se kulturni kontekst osebe in se ga tudi upošteva pri načrtovanju terapije. 
Oceni in določi se sočasnost več terapij, če je potreba po tem. Na strani osebja je pomembno 
zavedanje, da so osebne meje vredne spoštovanja in da je lahko dotik ali stisk roke že sprožilec. 
Pomembno je tudi zavedanje osebja, da so socialne meje zelo krhke in da lahko že šala, zgodba, 
namigovanje ali dvojni pomen nečesa sproži občutek ogroženosti. (Huckshorn in LeBel, 2013, 
str. 62–83) 
1.2.3.12 Pristop TIC in socialno delo 
Pristop TIC se povsem sklada s postmodernim socialnim delom. Socialna delavka je 
spoštljiv in odgovoren zaveznik v procesu podpore in pomoči in ne strokovnjakinja, ki ima vse 
odgovore – socialna delavka odstopi s pozicije moči. Socialna delavka deluje s perspektive 
moči – prepozna in mobilizira sogovornikove vire moči in se ne fokusira na primanjkljaje ali 
patologijo. Sogovornikova ravnanja vidi kot prilagoditve na situacijo. Uporablja jezik 
socialnega dela, ki je spoštljiv, ki ubesedi, kako in kaj delamo, opisuje želene spremembe, 
soustvarjene v skupnem procesu podpore in pomoči; jezik krepi upanje in ubesedi najmanjše 
možne korake. Medicinske izraze se zamenja z jezikom socialnega dela. (Mešl, 2008, str. 37 – 
40, Čačinovič Vogrinčič, 2010, str. 239–244, Čačinovič Vogrinčič, Kobal, Mešl in Možina, 
2011, str. 7–17) 
V socialnem delu v skladu s pristopom TIC se socialna delavka niti ne osredotoča izključno 
na pretekle izkušnje travme sogovornika niti jih ne ignorira. Po pristopu TIC je socialna delavka 
senzibilna za možno povezanost sedanjih težav sogovornika s preteklimi izkušnjami travme. 
Krepi razumevanje sogovornika, da bolje razume svoje sedanje težave in jih zato bolj 
učinkovito rešuje. Socialna delavka se zaveda, da že sam delovni odnos naslavlja negativne 
dolgoročne posledice izkušenj travme. Ljudje z izkušnjo travme težko vzpostavijo odnos, zato 
je varen, zaupen, stabilen, trajen – tj. dolgoročen delovni odnos izrednega pomena. Stabilen 
delovni odnos pomaga k boljši regulaciji čustev osebe z izkušnjo travme, pripomore k 
izboljšanju samopodobe in zaupanja v druge. Socialna delavka mora neposredno priznati 
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travmo ter se empatično odzvati. Vendar mora to storiti tako, da ne prekorači poklicnih ali 
osebnih meja, kajti to lahko deluje kontraproduktivno ali sproži retravmatizacijo. Tudi 
izogibanje omenjanju ali priznanju travme deluje retravmatizirajoče. Če se socialna delavka ne 
odzove na izjave ali namige o izkušnji travme, se uporabniku oziroma uporabnici okrepijo 
občutki sramu in izolacije. (Knight, 2015, str. 25–34) 
Meje med socialno delavko in osebo z izkušnjo travme morajo biti fleksibilne, prilagodljive 
glede na situacijo in kontekst. Pri tem mora biti vodilo, da se odzivajo z empatijo in krepijo vire 
moči sogovornika ter hkrati ostajajo znotraj poklicnih vlog in odgovornosti. Kar pa ne pomeni, 
da socialna delavka osebo z izkušnjo travme preprosto odslovi ali usmeri drugam (v smislu, da 
ukvarjanje s travmo ni v njeni pristojnosti). Nasprotno, pomembno je, da potrdi in normalizira 
čustva osebe z izkušnjo travme ter pripomore k razumevanju povezanosti med sedanjimi 
težavami in preteklimi izkušnjami travme. Tudi ukvarjanje izključno s sedanjimi težavami – ne 
da bi pri tem ubesedili povezanost z izkušnjami travme v preteklosti, vodi v retravmatizacijo. 
Enako negativen odziv beležimo, če travmo neposredno naslovimo prezgodaj v procesu. 
Socialna delavka opravi pomembno delo s tem, da pomaga osebi z izkušnjo travme stabilizirati 
dnevno življenje (pomoč pri iskanju zaposlitve, stanovanja ipd.), kajti stabilizacija krepi moč 
in zaupanje vase, naslovi dolgoročne posledice travme in okrepi sposobnost soočanja s 
travmatičnimi dogodki v psihoterapevtskem procesu. (ibid.) 
Ne smemo pa pozabiti na učinke, ki ga ima delo z ljudmi z izkušnjo travme na socialne 
delavke in druge pomagajoče poklice. Kontratransfer in sekundarna travmatizacija sta običajni 
posledici dela z ljudmi z izkušnjo travme. Socialni delavki se lahko pojavi intruzija spominov, 
dobi podobno negativen pogled nase in na druge in pride do izgube ali pomanjkanja sočutja 
zaradi, česar ne zmore več empatije do uporabnikov. Pogost pojav je tudi izgorelost. Zato je 
nujno, da socialne delavke vzpostavijo trajno skrb zase, imajo dobre odnose, supervizijo in da 
delujejo proaktivno glede stresa pri delu. (Knight, 2015, str. 25–34, Mešl in Drobnič 
Radobuljac, 2019, 219–220, Poole, Urquhart, Jasiura, Smilie in Schmidt, 2013, str. 20) 
1.2.3.13 Sklep 
Pristop TIC v svojem jedru pomeni paradigmatsko spremembo, ki je v tem, da pomagajoči 
poklici vidijo vedenja osebe z izkušnjo travme kot prilagoditvene strategije in ne več kot 
patologijo (Hodas, 2006, str. 32–33, Harris in Fallot, 2001, str. 3–5). Varnost in povezanost – 
kar je, razumljivo, diametralno nasprotno posledicam travme, občutku ogroženosti in izolaciji 
– sta najpomembnejši sestavni komponenti v procesih podpore in pomoči po pristopu TIC. 
Pristop TIC na tak način krepi odpornost in avtonomijo osebe z izkušnjo travme. Pomemben je 
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celostni pristop v kontekstu organizacije na vseh ravneh in v sodelovanju z drugimi sistemi in 
skupnostjo. Prav tako ne gre podcenjevati prostorov organizacije, kulture oblačenja in vedenja 
zaposlenih. Posebno pozornost je potrebno nameniti tudi zaposlenim s supervizijo in drugimi 
orodji za razbremenitev. 
2 Empirični del 
2.1 Formulacija problema 
Mnogi ljudje, ki pridejo na center za socialno delo, so skozi svoj življenjski potek doživeli 
travmatične dogodke. Zato je pomembno, da imajo vsi zaposleni, od receptorja, snažilke, 
hišnika in drugih profilov do direktorice vsaj osnovna znanja o travmi oz. da imajo razumevanje 
do ljudi z izkušnjo travme, da se ustrezno odzivajo, saj je kvaliteta stika vsakega zaposlenega z 
osebo z izkušnjo travme pomembna. To pomeni, da znajo zaposleni hitro in učinkovito 
prepoznati travmo in se ustrezno, empatično, razumevajoče odzvati. Zaposleni razumejo 
povezave med vedenji osebe in zgodovino travmatičnih izkušenj, zato takega vedenja ne 
označujejo za manipulacijo, patologijo, iskanje pozornosti, depresijo in podobno. (Fallot, 2011, 
str. 4–9, Hopper, Bassuk in Olivet, 2010, str. 81–82)  Kompetentno delo za ljudi z izkušnjo 
travme je razvil, ubesedil in predvsem udejanjil pristop TIC (Fallot, 2011, str. 2–9, Hodas, 2006, 
str. 32–33, Steele in Malchiodi, 2012, str. 16–21).  
Pristop TIC je niz politik in praks dela, ki jih zagotavljamo na nivoju organizacije. Celotno 
delovanje organizacije je oblikovano tako, da upošteva znanja o travmi, še posebej v tistih delih 
delovanja, kjer pride do neposreden stika z ljudmi z izkušnjo travme. 
Pomemben sestavni del pristopa TIC je osveščanje in izobraževanje vseh zaposlenih o 
travmi, o posledicah travme in podobno. Bistvo tolikšne mere doslednosti pri osveščanju 
zaposlenih je v tem, da se prepreči retravmatizacija oz. da ne pride do nenamerne nove 
poškodovanosti osebe s strani centra za socialno delo, nadalje, da se  zagotavlja občutek 
varnosti in da pride do spremembe v delovanju organizacije kot celote (Fallot, 2011, str. 2–4, 
Hopper, Bassuk in Olivet, 2010, str. 85). 
V diplomskem delu Razumevanje travm v kontekstu socialnovarstvene storitve prve 
socialne pomoč8 (Klarić, 2016) je avtorica v poizvedovalni raziskavi med strokovnimi 
delavkami na centrih za socialno delo ugotovila, da jim manjkajo znanja o travmi ter znanja za 
kompetentno delo z ljudmi z izkušnjo travme in da si ta znanja želijo. Prav tako je 
                                                 
8 Diplomski nalogi sta uporabljeni kot vir, ker drugih raziskav na to temo pri nas še ni. 
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poizvedovalna raziskava v diplomskem delu Direktorice in direktorji centrov za socialno delo 
o travmi in o pristopu, ki temelji na razumevanju travme (Ličen, 2018) pokazala, da so znanja 
o travmi in kompetentno delo z ljudmi z izkušnjo travme na nivoju celotne organizacije nujna 
oziroma da je nujno potrebno v centre za socialno delo uvesti pristop TIC. (Hodas, 2006, str. 
36, Steele in Malchiodi, 2012, str. 18, Hopper, Bassuk in Olivet, 2010, str. 85, Knight, 2015, 
str. 25–34) 
Pričujoče magistrsko delo ima namen raziskati najprimernejše načine izobraževanja o 
travmi za vse zaposlene na centrih za socialno delo (kot del uvajanja pristopa). Raziskavi 
avtorice Klarić (2016) in avtorja Ličen (2018) sta pokazali, da centri za socialno delo na nivoju 
organizacije ne delujejo v skladu s pristopom TIC. Prav tako sta obe raziskavi pokazali, da 
zaposlene strokovne delavke na centrih želijo in potrebujejo znanja o travmi in o pristopu TIC. 
Centri za socialno delo imajo kot organizacije vsak svojo organizacijsko kulturo. Gre za 
način mišljenja in delovanja, ki je skupen vsem ljudem v organizaciji. Sem spadajo 
organizacijsko sprejete dominantne vrednote, način izvajanja dela in filozofija kot temelj 
politike v odnosu do uporabnikov (Vila, 1994, str. 344). Spreminjanje organizacijske kulture ni 
lahka naloga in magistrska naloga bo skušala odgovoriti na vprašanje, kako učinkovito pričeti 
s spreminjanjem organizacijske kulture, da bo v skladu s pristopom TIC. 
 
Raziskovalna vprašanja so: 
 Kako pričeti s spreminjanjem organizacijske kulture centrov, da bo skladna s pristopom 
TIC? 
 Katera specifična znanja o travmi in o pristopu TIC potrebujejo zaposleni? 
 Katere so optimalne oblike izobraževanj o travmi za zaposlene? 
 
2.2 Metodologija 
2.2.1 Vrsta raziskave 
Raziskava je kvalitativna in eksplorativna. V Sloveniji sta bili izvedeni le dve tovrstni 
raziskavi in obe na majhnem vzorcu. Pričujoča raziskava je tretja in tudi ta je narejena na 
majhnem vzorcu. Vir podatkov je empirično gradivo, ki je bilo zbrano s poglobljenimi intervjuji 
in kvalitativno obdelano. Za intervjuje so bile uporabljene smernice za polstrukturiran intervju 
z vprašanji odprtega tipa.  
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2.2.2 Teme raziskovanja 
1. Organizacijska kultura 
2. Razumevanje ljudi z izkušnjo travme 
3. Optimalne oblike izobraževanj 
4. Demografski podatki 
Demografski podatki so bili zbrani in uporabljeni izključno za opredelitev značilnosti 
vzorca. 
2.2.3 Merski instrument 
Za izvedbo poglobljenih intervjujev z respondenti in respondentkami so bile izdelane 
smernice za polstrukturiran intervju. V uvodnem delu smernic je opredeljen namen raziskave 
in intervjuvancu je zagotovljena zaupnost. Raziskovalni del je razdeljen v štiri sklope vprašanj: 
organizacijska kultura, ki ima pet vprašanj odprtega tipa, sledi ji razumevanje ljudi z izkušnjo 
travme (osem vprašanj odprtega tipa), nato sledijo optimalne oblike izobraževanj (šest vprašanj 
odprtega tipa) in na koncu še kratek sklop o demografskih podatkih s štirimi vprašanji, ki so 
namenjena gradivu za opisovanje vzorca. Smernice za polstrukturiran intervju se nahajajo v 
prilogah pod oznako 6.1 Smernice za polstrukturiran intervju. 
2.2.4 Opredelitev enot raziskovanja – populacija in vzorec 
Populacijo predstavljajo vsi zaposleni (zaposleni, zunanji sodelavci in prostovoljci)9 na 
centrih za socialno delo v Republiki Sloveniji v obdobju izvajanja intervjujev med 20. 7. 2019 
in 10. 10. 2019. Vzorec je neslučajnostni in priložnostni. Intervjuji so se izvajali do saturacije 
in zbranih je bilo petnajst intervjujev (trije več od pričakovanih). Glede na zaposlitev so bili v 
vzorcu od prostovoljca do v.d. direktorja območnega centra: 
Zaposlitev na delovmen mestu Število 
Strokovni delavec oz. strokovna delavka 8 
Poslovna sekretarka oz. poslovni sekretar 3 
Pomočnica oz. pomočnik direktorja 1 
Direktor oz. direktorica območnega centra 1 
Čistilec oz. čistilka 1 
Prostovoljec oz. prostovoljka 1 
Tabela  2.1 – Zaposlitev na delovnem mestu 
 
                                                 
9   V nadaljevanju zaposleni. 
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Glede na čas zaposlitve na trenutnem delovnem mestu je slika vzorca naslednja: 
Čas na delovnem mestu Število 
od 1 do 4 leta 5 
manj kot 1 leto 4 
od 5 do 10 let 2 
od 11 do 20 let 2 
nad 20 let 2 
Tabela  2.2 – Čas zaposlitve na delovnem mestu 
 
Slika vzorca glede na izobrazbo je sledeča (pri tem je treba upoštevati, da »družinski 
psihoterapevtka oz. psihoterapevt« pomeni sekundarno oz. dodatno izobrazbo): 
Izobrazba Število 
Univerzitetna diplomirana socialna delavka oz. socialni 
delavec 
7 
Ekonomija V. 1 
Organizatorka oz. organizator socialne mreže VI/1 1 
Diplomantka upravnih ved VŠ 1 
Univerzitetna diplomirana pravnica oz. pravnik 1 
Socialni delavec oz socialna delavka VŠ 1 
Univerzitetni diplomirani sociolog oz. sociologinja 1 
Magistra oz. magister pravnih znanosti 1 
Stenografinja III. 1 
Družinska psihoterapevtka oz. psihoterapevt10 2 
Tabela  2.3 – Izobrazba 
 
Slika vzorca glede na to, koliko časa delajo na področju socialnega varstva, je naslednja: 
Izkušnje v letih Število 
od 11 do 20 let izkušenj 6 
od 1 do 10 let izkušenj 4 
nad 20 let izkušenj 3 
manj kot 1 leto izkušenj 2 
Tabela  2.4 – Izkušnje na področju socialnega varstva v letih 
 
Slika vzorca glede na področja socialnega varstva, kjer delajo ali so delali v preteklosti, je 
naslednja (področja dela so razdeljena skladno z delitvijo Skupnosti centrov za socialno delo, 
(Skupnost centrov za socialno delo, 2020)): 
 
                                                 
10   V enem primeru je primarna izobrazba univerzitetna diplomirana socialna delavka oz. socialni delavec in v 
drugem socialni delavec oz socialna delavka VŠ 
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Področja dela Število 
Varstvo otrok in družine 9 
Denarni prejemki in subvencije 6 
Socialnovarstvene storitve 6 
Sprejemna pisarna 3 
Varstvo invalidov 2 
Varstvo odraslih 2 
Pravno področje socialnega dela 1 
Vodenje centra 1 
Starševsko varstvo in družinski prejemki 0 
Drugo11 8 
Tabela  2.5 – Izkušnje na področju socialnega varstva glede na delovna področja 
 
V vzorec so bili zajeti izključno respondenti iz Centra za socialno delo Ljubljana, vendar 
iz enot z malo zaposlenimi in iz enot z veliko zaposlenimi; iz enot, ki pokrivajo mestno območje 
in enote, ki pokriva vaško območje. Povsem verjetno je, da je bil vzorec izbran tako, da je 
znanje o razumevanju travme ali nadpovprečno visoko ali nadpovprečno nizko. Vzorec ni 
reprezentativen.  
2.2.5 Zbiranje podatkov oz. empiričnega gradiva 
Dogovori za srečanja za intervjuje so potekali na različne načine. Nekajkrat sem vstopil v 
bližnjo enoto centra za socialno delo, potrkal na vrata strokovne delavke in vprašal ali je 
pripravljena sodelovati z intervjujem v raziskavi za magistrsko delo. Drugi način dogovora za 
intervju je bil, da me je respondent po opravljenem intervjuju predstavil sodelavcu v prostorih 
centra oz. enote. Za intervjuje na oddaljeni enoti sem se s pomočnico direktorice preko 
elektronske pošte dogovoril za termin. Ob dogovorjenem terminu sem se pripeljal na enoto 
centra in pomočnica direktorice me je vodila od enega do drugega zaposlenega, s katerimi sem 
nato izvedel intervjuje. Za intervjuja z vodilnimi kadri – s pomočnikom direktorja in 
direktorjem območnega centra sem se dogovoril za termin preko elektronske pošte in prišel ob 
dogovorjeni uri na enoto centra oz. na sedež centra. Ko sem se dogovarjal za intervju po 
elektronski pošti, sem priložil tudi potrdilo mentorice za magistrsko delo, s čimer sem potrdil v 
elektronski pošti opisan namen intervjuja in povečal verjetnost sodelovanja v intervjuju. Na 
začetku vsakega intervjuja sem dal na vpogled podpisano in žigosano potrdilo mentorice. 
Intervjuji so trajali od pol ure do ure in pol (večina eno uro). Intervjuje sem posnel z 
mobilnim telefonom ter nato opravil transkripcijo. Po transkripciji sem posnetke trajno izbrisal. 
                                                 
11   Sem spadajo prostovoljno delo, študentske izmenjave, pomožni poklici (čistilka, hišnik ipd.) 
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Za snemanje sem se dogovoril pred intervjujem. En respondent ni privolil v snemanje. V tem 
primeru sem odgovore na vprašanje zapisal neposredno v prenosni računalnik. 
Respondentom sem v uvodu v intervju zagotovil zaupnost, to je, da ne bom nikomur razkril 
identitete. Povedal sem jim še, da jim anonimnosti ne morem zagotavljati, saj kot raziskovalec 
poznam njihovo identiteto. 
2.2.6 Obdelava empiričnega gradiva 
Vsi intervjuji razen enega so bili posneti, nato je bila opravljena transkripcija, sledil je 
izbris zvočnih posnetkov. Zbrano besedilno gradivo je bilo obdelano po metodi kvalitativne 
analize. Iz zapisov intervjujev sem izločil odgovore na sklop vprašanj Demografski podatki ter 
besede ali besedne zveze, ki bi lahko razkrile identiteto sogovornika. Za analizo sem uporabil 
programsko opremo ATLAS.ti 8, verzija 8.0.27.0, leto 2016, proizvajalca ATLAS.ti Scientific 
Software Development GmbH. 
Demografski podatki in celotni zbrani intervjuji se nahajajo v osebnem arhivu avtorja 
magistrskega dela. 
2.2.7 Odprto kodiranje 
Grupiranje odgovorov iz intervjujev zaradi uporabe zgoraj navedene programske opreme 
Atlas.ti ni bilo potrebno, lahko sem prešel neposredno na odprto kodiranje. V programsko 
opremo Atlas.ti sem uvozil celoten intervju v t.i. rtf format12. Vsaki smiselni izjavi sem pripisal 
kodo, to je besedilno kodo – besedo ali besedno zvezo (pojem), ki opisuje vsebino izjave, npr. 
»Izobraževanje o travmi«, ko denimo respondent govori o tem, kaj bi pripomoglo k večjemu 
razumevanju ljudi z izkušnjo travme na nivoju celotne organizacije: »Jaz mislim, da tistim, ki 
so na vstopni točki centra, bi vsekakor pripomogla izobraževanja o tem, kaj vse lahko pomeni, 
da si doživel travmo in kakšne potrebe imaš.« Številčno kodo izjave je program Atlas.ti določil 
sam in sicer v formatu dveh dvomestnih številk (ali dvomestne in enomestne številke), ločenih 
z dvopičjem npr. »28:7«. Na enak način sem odprto kodiral vse intervjuje.  
V naslednjem koraku sem podobne pojme (besedilne kode) – pojme, ki so si bili dovolj 
podobni in so se nanašali na isto temo ter kategorijo spremenil v skupni pojem (npr. »Daljše 
izobraževanje«, »Povezano izobraževanje« in »Stalno izobraževanje« sem preimenoval v 
»Kontinuirano izobraževanje«.) Tema pomeni sklop vprašanj iz smernic za polstrukturiran 
                                                 
12   Kratica za angleški izraz rich text format. 
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intervju npr. »Organizacijska kultura«, kategorija pa pomeni vprašanje, na katerega se izjava 
nanaša, npr. »Vrednote, razmišljanje in način izvajanja dela«.  
Nekaj izjavam je bilo pripisanih več pojmov (govorijo o več pojmih) in s tem več številčnih 
kod (npr. izjava »Skupne vrednote... Pomoč ljudem, razumeti človeka in mu pomagati. Potem 
zaupanje, empatija. To je to.« je kodirana s 24:1 in s 24:2 ter pojmoma »Pomoč in opora« in  
»Razumevanje, pridruževanje, poslušanje«). 
Odprto kodiranje je razvidno iz prilog pod oznako 6.2 Odprto kodiranje. 
2.2.8 Osno kodiranje 
Po opravljenem odprtem kodiranju je sledilo osno kodiranje: pod vsako temo je zapisana 
pripadajoča kategorija in pod kategorijo vsi pripadajoči pojmi ter nanizane številčne kode 
posameznemu pojmu pripadajočih izjav (npr. tema: Organizacijska kultura, kategorija: 
Vrednote, razmišljanje in način izvajanja dela, pojem: Odprtost oz. dostopnost, številčne kode 
izjav: 21:4, 22:2, 23:2, 25:2, 26:1, 26:3, 27:1, 28:1, 30:1, 30:3, 34:3). Poleg tega je za namene 
analize rezultatov navedeno število izjav in število intervjujev, v katerih se pojem pojavi. 
Prikaz osnega kodiranja s pomočjo preglednih tabel je priložen v prilogah pod oznako 6.3 
Osno kodiranje. 
2.3 Rezultati 
V tem poglavju so predstavljeni rezultati raziskave po raziskovalnih temah 
Organizacijska kultura, Razumevaje ljudi z izkušnjo travme in Optimalne oblike 
izobraževanj. Pri vsaki kategoriji je na začetku tabela rezultatov analize z nanizanimi pojmi, 
številom izjav, v katerih se pojavijo, številom intervjujev, v katerih se pojavijo in z vsemi 
številčnimi kodami izjav. V nadaljevanju pa so pojmi vsebinsko opisani. 
2.3.1 Organizacijska kultura 
Pod temo Organizacijska kultura so uvrščene kategorije: Vrednote, razmišljanje in način 
izvajanja dela, Odnos med zaposlenimi in ljudmi, ki pridejo na center, Želene spremembe, 
Izboljšanje razumevanja ljudi z izkušnjo travme in Možni načini udejanjanja sprememb.  
Vrednote, razmišljanje in način izvajanja dela 
Pod kategorijo Vrednote, razmišljanje in način izvajanja dela so zajeti pojmi – vrednote, ki 








Odprtost oz. dostopnost 11 9 21:4, 22:2, 23:2, 25:2, 26:1, 26:3, 
27:1, 28:1, 30:1, 30:3, 34:3 
Povezanost in kolegialnost 10 5 21:7, 21:8, 21:9, 23:3, 23:4, 23:5, 
23:26, 25:4, 26:5, 34:1 
Pomoč in opora 10 7 22:3, 24:1, 24:3, 25:1, 25:3, 26:2, 
29:1, 29:2, 34:4, 35:4 
Spoštovanje – vrednota 6 5 21:3, 22:4, 30:2, 30:4, 31:3, 35:2 
Organiziranost 6 3 21:1, 21:2, 21:5, 27:2, 31:1, 31:2 
Negativni učinki reorganizacije na 
vrednote 
4 3 25:5, 28:2, 33:3, 33:4 
Razumevanje, pridruževanje, poslušanje 3 3 22:1, 23:1, 24:2 
Sprejemanje – vrednota 3 1 35:1, 35:3, 35:5 
Povezanost z lokalnim okoljem 2 1 29:3, 29:4 
Zgled in odgovornost vodstva 2 2 21:6, 30:5 
Dvomljivost vrednote delati brez zamud 2 1 33:1, 33:2 
Delavnost 2 2 26:4, 34:2 
Tabela  2.6 – Vrednote, razmišljanje in način izvajanja dela 
Največkrat izražena vrednota je odprtost oz. dostopnost (enajst izjav devetih 
respondentov govori o odprtosti oz. dostopnosti organizacije do uporabnikov). Odprtost ali 
dostopnost pomeni, da so zaposleni dostopni uporabnikom, da so jim na razpolago in tudi, da 
jim odprto prisluhnejo. 
26:3 Poskušamo se držati tega, da, če se ne uspemo javiti na telefon, da potem pokličemo nazaj. 
Včasih gre za ljudi, ki zbirajo pogum za en sam klic in če se ne odzoveš, oseba izgubi stik. 
Zaposleni govorijo o povezanosti in kolegialnosti kot o vrednoti v organizaciji, ki se 
izraža v desetih izjavah petih respondentov. Povezanost in kolegialnost se nanaša na to, da drug 
drugemu priskočijo na pomoč, da znajo dobro sodelovati in da negujejo pozitivne medosebne 
odnose. 
26:5 Zdi se mi tudi, da smo kot majhen kolektiv povezani in da se da tudi dobro sodelovati ter 
da pomagamo drug drugemu. 
Organizacijska vrednota, pomoč in opora (deset izjav sedmih respondentov), se nanaša na  
razumevanje in raziskovanje stiske uporabnika ter iskanje in oblikovanje ustrezne pomoči. 
29:1 Vrednote ... pomoč ljudem v stiski, da smo res tukaj za to, da podpremo družino ali 
posameznika, ko se znajde v socialni stiski. Da mu pri temu pomagamo. Mislim, da je to ena 
skupna vrednota centra za socialno delo.  
Spoštovanje kot vrednota, o katerem govorijo intervjuvanci, označuje visok nivo 
spoštovanja zaposlenih do ljudi, ki pridejo na center za socialno delo (šest izjav petih 
respondentov).  
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22:4 Vse uporabnike sprejmemo spoštljivo ne glede na to od kod prihajajo. Npr. k nam pridejo 
ljudje, ki prihajajo iz Srbije, Bosne in Hercegovine, ljudje, ki so različnih verskih pripadnosti 
oz. iz drugih jezikovnih okolij in vse sprejemamo enako spoštljivo in smo strpni do njih, ko česa 
ne razumejo zaradi jezikovnih barier.  
Respondenti govorijo tudi o organiziranosti centra za socialno delo kot o organizacijski 
vrednoti (trije respondenti v šestih izjavah). Pomeni pa, da se držijo dogovorov,  da imajo stvari 
in procese urejene, da se držijo zakonskih okvirjev in da uporabnikom posredujejo veljavne 
informacije. 
21:1 Predvsem kar lahko za našo enoto rečem je, da to, kar se zmenimo, to drži. To pomeni, da, 
če se mi v hiši dogovorimo, da ob torkih in ob četrtkih, ko so najbolj kritični momenti, da imam 
jaz nek backup, ko nekdo pride. Torej, da, če sem jaz tu sama, da vem, kdo je dežurni, kdo lahko 
prevzame situacijo in do kakšne mere lahko gremo tisti dan. 
Poleg navedenih pa sogovorniki opisujejo kot vrednote organizacije še: razumevanje, 
pridruževanje, poslušanje, kar  pomeni, da znajo prisluhniti človeku v stiski, prepoznati 
njegove težave in mu ponuditi pomoč; nadaljnja vrednota je sprejemanje tako ljudi, ki pridejo 
na center kot tudi zaposlenih kolegov, naslednja organizacijska vrednota je  povezanost z 
lokalnim okoljem, pri čemer gre za dvoje, prvič, da se v majhnem kraju ljudje bolje poznajo 
med seboj in s tem tudi zaposleni bolje poznajo uporabnike centra kot npr. v večjih mestih – in 
drugič, da zaposleni znajo prepoznati potrebe v okolju in odgovoriti nanje z ustreznimi 
strokovnimi programi; naslednja ubesedena organizacijska vrednota je delavnost, ki se nanaša 
na to, da se administrativno delo opravi brez zaostankov in da so zaposleni delovno naravnani; 
na koncu respondenti označijo zgled in odgovornost vodstva kot vrednoto, ki se zopet nanaša 
na dvoje, prvič, da je vodstvo odgovorno za določene organizacijske zadeve in drugič, da 
vodstvo s svojim zgledom sugerira katere vrednote so v organizaciji bolj pomembne in katere 
manj. 
Ne gre pa prezreti dveh stvari, ki sta se pojavili v tem delu in sicer dvomljivost vrednote 
delati brez zamud (dve izjavi enega respondenta), pri čemer je izražen pomislek, ali je res 
organizacijska vrednota izdajanje odločb v zakonskem roku na račun izgube osebnega stika z 
uporabnikom in s tem socialnega dela. Druga pozornosti vredna zadeva je označevanje 
negativnih učinkov reorganizacije na vrednote (štiri izjave treh respondentov), kar se nanaša 
na poslabšanje odnosov med zaposlenimi, na veliko povečanje administrativnega dela, na 
spremembe temeljnih predpostavk zaposlenih v škodo socialnega dela z uporabnikom in na 
zmanjšanje deleža zaposlenih socialnih delavk. 
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25:5 Ja, reorganizacija je zelo posegla v to našo specifično strukturo in razpadamo. Tako da, 
to, kar sem povedala, je preteklik. Kakšni bomo pa naprej, pa ne vem. 
Odnos med zaposlenimi in ljudmi, ki pridejo na center 
Naslednja kategorija pod temo Organizacijske kulture je Odnos med zaposlenimi in 







Odprtost 5 5 23:24, 25:6, 26:6, 28:3, 34:5 
Negativni učinki reorganizacije na odnos 5 4 24:5, 30:45, 31:4, 33:23, 33:24 
Prijaznost 4 3 21:27, 24:4, 34:6, 34:7 
Pomoč 3 2 24:4, 27:3, 27:5 
Pravila in red 2 2 21:25, 32:1 
Spoštovanje – odnos 2 2 21:29, 29:5 
Pridruževanje, usmerjenost v rešitve 2 2 23:25, 29:7 
Zgled vodje 1 1 21:26 
Enakovredno obravnavanje – odnos 1 1 21:28 
Pravilnost informacij 1 1 27:4 
Sprejemanje – odnos 1 1 29:6 
Zahtevanje prijaznosti od uporabnika 1 1 34:7 
Prenos odgovornosti na uporabnike 1 1 35:6 
Tabela  2.7 – Odnos med zaposlenimi in uporabniki 
Najbolj pogosta značilnost odnosa med zaposlenimi in uporabniki je po mnenju 
respondentov odprtost (pet izjav v petih intervjujih). Odprtost v tem kontekstu pomeni sočutje 
in mehkost zaposlenih v odnosu do uporabnikov ter dosegljivost tudi izven uradnega delovnega 
časa. 
25:6 Zelo odprt, zelo v redu. Saj pravim, mi imamo dneve odprtih vrat čez cel teden. Včasih so 
odprta še po tretji ali po peti uri popoldan. Nobenega ne vržemo ven. Imamo zelo zelo dober 
odnos do strank. 
Odnos med zaposlenimi in uporabnikom opišejo tudi s prijaznostjo nasploh in v 
komunikaciji (štiri izjave treh intervjuvancev). 
21:27 Ne greš mimo. Če pa že greš na hodniku mimo, pa pozdraviš. 
Naslednja značilnost odnosa je pomoč oz. naravnanost zaposlenih, da pomagajo vsem 
uporabnikom brez izjeme po svojih najboljših močeh  (tri izjave dveh respondentov). 
27:5 V bistvu sem pridejo res po pomoč. Spodaj imamo pravice iz javnih sredstev, tam je tudi 
pomoč, ampak je bolj iz materialnega vidika. Sem k nam pa pridejo ljudje, ki so res v stiski in 
o tem včasih govorijo. 
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Odnos med zaposlenimi in uporabniki definirajo tudi pravila in red (dve izjavi dveh 
respondentov), kar pomeni, da zaposleni zahtevajo spoštovanje osnovnih pravil in načina dela 
tako od uporabnikov kot tudi od drugih zaposlenih in da znajo uporabnike usmeriti k 
ustreznemu zaposlenemu. 
21:25 Najprej: »Dober dan, koga iščete?« Potem, če je ura osem in smo zaposleni še vedno 
tamle v sejni sobi: »Gremo, akcija!«. To so osnovna pravila, ki se jih mora spoštovati. In tako 
bi moralo biti, tudi, če je vrsta, da se počaka in ne da: »Saj imam samo tole!« Pa ne samo jaz, 
vsi bi se tega morali držati. Ne greš mimo. 
Spoštovanje se tudi pojavi kot značilnost odnosa med zaposlenimi in uporabniki (o tem 
govorita dva respondenta v dveh izjavah). Spoštovanje v tem kontekstu pomeni vzajemno 
spoštovanje in temelj za sodelovanje in tudi obvezno poklicno držo zaposlenih.  Respondenti 
so opisali ustrezen odnos do uporabnikov še kot enakovredno obravnavanje, kar pomeni, da 
se trudijo ne imeti predsodkov do nikogar kljub temu, da k njim prihajajo zelo različni 
uporabniki; nadalje respondenti in respondentke navajajo pravilnost informacij v 
komunikaciji, kar se nanaša na posredovanje veljavnih informacij in na iskrenost v odnosu; 
sprejemanje kot značilnost odnosa pomeni upoštevanje uporabnikov, takih kot so; nadalje se 
pojavlja pridruževanje, usmerjenost v rešitve v smislu opisovanja odnosa in v pomenu 
pridružiti se uporabniku tam, kjer je in skupaj z njim ali njo iskati rešitve. 
Poleg tega je v odnosu med zaposlenim in osebo, ki pride na center za socialno delo po 
mnenju zaposlenih (en respondent v eni izjavi) potrebno tudi zahtevati prijaznost od samega 
uporabnika:  
34:7 Oba vidika moramo pokriti: tako, kot moramo biti prijazni do strank in jim biti dosegljivi, 
moramo zahtevati nazaj nek primeren način vedenja, spoštovanje. To moramo omogočiti 
zaposlenim. 
Na koncu so trije rezultati, ki niso neposredni opisi značilnosti odnosa med zaposlenimi in 
ljudmi, ki pridejo na center po pomoč, pa vendar so o tem odgovarjali respondenti na vprašanje, 
kako bi opisali ta odnos. Prvi izmed teh rezultatov govori o negativnih učinkih reorganizacije 
na odnos med zaposlenimi in uporabniki (pet izjav v štirih intervjujih). Ko govorijo o 
negativnih učinkih reorganizacije, opisujejo povečan obseg dela, pomanjkanje državnega 
denarja za pomoč ljudem v stiski, bistveno več administrativnega dela, izgorevanje zaposlenih 
na delovnem mestu in spremembo temeljnih predpostavk zaposlenih na škodo socialnega dela. 
33:23 Ljudje zbolijo, izgorijo, gredo na bolniško ali v drugo službo. Ti ljudje, ki delajo na 
transferjih, nimajo več časa za ljudi. Ni več zaupanja, oni morajo stvari popolno speljati v roku. 
In ne bodo delali več osebnih načrtov z uporabniki. Naredijo le vlogo in še to šele potem, ko 
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dobijo vlogo izpolnjeno iz vložišča. Zaposleni dobi le še papir na mizo. Ni več človeka. In to 
spremeni mentaliteto ustanove oz. delovnega tima. 
Drugi rezultat iz tega niza govori o pomenu zgleda vodje za odnos med zaposlenimi in 
ljudmi, ki pridejo na center. 
21:26 Ne greš mimo. Če pa že greš na hodniku mimo, pa pozdraviš. To nas tudi pomočnica 
direktorice uči, ker ona to ima. 
Ter še zadnji rezultat iz tega niza, ki prenaša odgovornost za odnos na uporabnike. Gre 
za to, da naj bi bili izključno uporabniki odgovorni za odnos med zaposlenimi in njimi; svoje 
probleme in težave naj bi uporabniki reševali sami in jih pustili zunaj pred vrati centra za 
socialno delo. 
35:6 Mogoče bi spremenila, vendar bi spremenila v smislu, kot sem prej govorila, da imajo 
ljudje svoje težave in nimajo dovolj potrpljenja […] In jaz bi poudarila da socialni delavec ali 
socialna delavka nista kriva za njihove težave. Npr. ko pridem jaz sem v to hišo, moram vse 
svoje probleme, pretekle izkušnje vojne, slabe življenjske pogoje, namreč tudi jaz sem otrok, ki 
je živel brez staršev in sem preživela mnogo slabih stvari v življenju, vendar, ko pridem v to 
organizacijo, jaz vse te probleme pustim zunaj. […] Na to pa se nanaša tudi, da poleg tega, da 
morajo ljudje pustiti probleme zunaj, da so ljudje različni. […] Jaz vidim problem v tem, da je 
nizka potrpežljivost uporabnikov, ki bi želeli, da drugi rešijo njihove probleme. […] To pomeni, 
da ljudje računajo ali zahtevajo, da drugi rešujejo njihove probleme. Vsak mora rešiti svoj 
problem in ga pustiti zunaj organizacije. 
Želene spremembe 
Pri kategoriji Želene spremembe so najprej v spodnji tabeli navedeni rezultati raziskovanja 
želenih sprememb v organizaciji s perspektive zaposlenih (kaj bi zaposleni želeli spremeniti v 






Debirokratizacija 8 6 23:6, 23:9, 26:7, 26:8, 28:6, 29:8, 
31:6, 33:7 
Več zaposlenih strokovnih delavcev 7 6 22:5, 26:8, 26:10, 28:11, 30:7, 31:14, 
34:13 
Pogoji za socialno delo 7 4 22:6, 23:7, 23:8, 23:10, 25:7, 30:6, 
30:8 
Delujoča programska oprema 5 2 28:5, 31:5, 31:8, 31:11, 31:12 
Bolj dostopne socialne storitve 4 3 29:9, 33:6, 33:8, 34:11 
Ločenost socialnega in administrativnega 
dela 
3 2 33:5, 34:8, 34:12 
Večja povezanost med zaposlenimi 3 2 24:6, 24:7, 26:9 
Nedopustnost sočasnega uvajanja več 
sprememb 
3 1 31:9, 31:10, 31:13 
48 
Ureditev arhiva 1 1 21:10 
Čas namenjen za delo, ki zahteva 
koncentracijo 
1 1 28:4 
Bolj jasen postopek pri ukrepih 1 1 31:7 
Hitrejše odločanje 1 1 34:9 
Lažja dostopnost, večja formaliziranost 1 1 34:10 
Tabela  2.8 – Želene spremembe 
Respondenti največ govorijo o tem, da si želijo debirokratizacijo dela (osem izjav v šestih 
intervjujih). Z debirokratizacijo je mišljeno bistveno manj administrativnega dela in več dela 
neposredno z uporabniki, delujoča programska oprema ter tudi več diskrecijskih pravic socialne 
delavke. 
23:9 Še vedno smo preveč obremenjeni s papirji. Tole ti vzame (pokaže na kupe spisov, ki jih 
ima na tleh v pisarni) ogromno časa. Na splošno govorim in to na vseh področjih. Moraš biti 
SUPER ORGANIZIRAN, da si dobesedno utrgaš čas za človeka, vendar si potem 
samokaznovan s tem, da moraš ostati zvečer do osmih v službi, da urediš vse papirje. Da ne 
govorim o tem, da prihajam med vikendi urejati papirje! 
Sedem izjav v šestih intervjujih izraža potrebo po več zaposlenih strokovnih delavcev, 
kar dokazujejo in opravičujejo s premalo zaposlenih glede na število uporabnikov, s tem, da naj 
bi strokovni delavec imel administrativno podporo posebej za to zaposlene osebe,  s  tem, da se 
zmanjša obseg dela na zaposlenega in izboljša delovne pogoje in s tem, da se zaposli strokovne 
delavce in ne le delavcev za organizacijo dela, za kadrovske zadeve in podobno.  
28:11 S tem, da bi zaposlila več ljudi, da ne bi imeli leta in leta in leta preveč dela in dela, ki 
ni nikoli opravljeno. […] Da bi končno nekaj naredili s to kronično kadrovsko podhranjenostjo 
in ne samo ves čas govorili, da nas je premalo zaposlenih. 
Prav tako sedem izjav v (le) štirih intervjujih govori o potrebi po izboljšanju pogojev za 
socialno delo, kar pomeni bistveno več dela na terenu in z ljudmi, da bi si socialni delavec 
lahko vzel čas za uporabnike; pomeni, da bi bile administrativne zadeve tekoče in dajatve hitro 
zagotovljene; pomeni, da bi bila delitev dela po področjih jasna in urejena in da bi država 
zagotavlja dovolj finančnih sredstev za kvalitetno socialno delo. 
23:8 Se pravi, treba si je vzeti čas za te ljudi. […] Ampak treba je urediti delovno okolje oz. 
delovni proces […] Storitve bi pa morali delati socialni delavci brez papirjev. […] Hlastamo 
za tem, da bi imeli tak proces dela in takšno delovno okolje. 
Intervjuvanci govorijo o potrebi po delujoči programski opremi (pet izjav dveh 
respondentov) – gre za to, da bi moral biti informacijski sistem pred uvedbo dodelan in temeljito 
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testiran in da bi bil izdelan v sodelovanju z zaposlenimi. Želja je, da bi jim bil nov sistem v 
pomoč in ne v dodatno (administrativno) breme. 
31:12 Spremenila bi to, da bi najprej naredili kvaliteten sistem, ki bi bil dejansko v redu, ki bi 
ga dejansko izdelali do konca in odpravili vse pomanjkljivosti. In ne, da dobimo Krpana, za 
katerega bodo šele eno leto ugotavljali, kaj vse je še narobe! 
Nekateri bi želeli narediti uporabnikom bolj dostopne socialne storitve (trije respondenti 
v štirih izjavah), s čemer imajo v mislih, da naj bi pravice iz javnih sredstev spet postale vstopna 
točka za socialno delo (namesto da javnost enači socialno delo z odločanjem o pravicah iz 
javnih sredstev), da bi se morale socialne storitve približati ljudem v njihovem lokalnem okolju 
ter da naj bi bile preprosto bolj dostopne (preprosti postopki in dovolj strokovnih delavcev na 
razpolago). 
33:8 Mislim, da bi morali absolutno investirati v storitve, v to, kar je tudi po Zakonu o socialnem 
varstvu ena od ključnih stvari, ki jih izvajajo centri: osebna pomoč, pomoč družini, prva 
socialna pomoč. 
Želeno je tudi, da bi ločili socialno in administrativno delo (dva respondenta v treh 
izjavah), kar pomeni, da bi določene pravice iz javnih sredstev (štipendija, predlagani 
univerzalni otroški dodatek) predali v odločanje drugemu javnemu zavodu oz. da bi znotraj 
samega centra za socialno delo ločili socialno delo in administrativno odločanje o pravicah iz 
javnih sredstev. 
33:5 Jaz bi takoj dal ven to, kar ni socialno delo. Štipendije so včasih računali na občini. Sedaj 
se govori o uvedbi univerzalnega otroškega dodatka, hvala bogu, končno! To ni socialno delo. 
In to se dela na CSD-ju. 
Nekateri si želijo večjo povezanost med zaposlenimi (dva respondenta v treh izjavah), s 
tem imajo v mislih, da bi delovali bolj enotno in posledično dosegli zastavljene cilje in da bi 
imeli boljšo komunikacijo in vzajemno podporo.  
Sledi še pet želenih sprememb, ki se pojavijo v izjavi respondenta in sicer: ureditev arhiva, 
kar pomeni željo, da bi imeli čas in sredstva, da se arhivsko gradivo uredi in vzdržuje v skladu 
z ustreznimi standardi, potem določitev časa, namenjenega delu, ki zahteva koncentracijo 
(delovni prostor in čas, ko se zaposleni lahko v miru posveti delu, ki zahteva zbranost); nato 
tudi bolj jasen postopek pri ukrepih, ki se nanaša na to, da bi bili koraki pri posameznih 
ukrepih (npr. odvzem otroka) povsem jasni in protokolarni; nadalje hitrejše odločanje, kar 
preprosto pomeni hitrejše administrativno odločanje glede pravic iz javnih sredstev; in nazadnje 
lažja dostopnost, večja formaliziranost, torej pričakovanje, da bi uporabniki lahko lažje prišli 
do pravic iz javnih sredstev s krajšimi in bolj formaliziranimi postopki. 
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Za zaključek predstavitve rezultatov kategorije o želenih spremembah pa še pomembno 
mnenje, ki sicer ne govori o želenih spremembah, temveč o nedopustnosti sočasnega uvajanja 
več sprememb (en respondent v treh izjavah), kajti uvajanje več sprememb istočasno povzroča 
prevelike pritiske na zaposlene in s tem tudi fizične bolezni. 
31:13 Spremenila bi to, da ni pomemben rok do kdaj mora biti nekaj vpeljano. Kajti, če bi jaz 
pogledala bolniške v zadnjem letu, vključno z mojo, ko si tako pregorel, da boš umrl, bi samo 
na podlagi tega... ne, ne bom dala sedaj te izjave... tožila državo za odškodnine! Toliko ljudi, 
toliko splavov, toliko pregorelih, izgorelih mamic, očetov ali kogarkoli od zaposlenih, to je 
nedopustno! In nepotrebno! In toliko dela, kot ga imamo sedaj, je nepotrebno! Prej smo vse 
zmogli, vse se je naredilo, radi smo hodili v službo, v tem sistemu sedaj... 
Izboljšanje razumevanja ljudi z izkušnjo travme 
Pri kategoriji Izboljšanje razumevanja v odnosu do ljudi z izkušnjo travme so v 
nadaljevanju na kratko opisani rezultati o tem, kaj menijo respondenti o možnostih in načinih 






Izobraževanje o travmi 6 4 22:7, 22:8, 25:8, 27:6, 28:7, 
28:9 
Znanje socialnih veščin, znanje o travmi 4 3 29:14, 31:15, 31:16, 34:14 
Problem reorganizacije, ki deluje v nasprotni smeri 
TIC 
2 2 25:9, 33:26 
Sodelovanje in kolegialnost v delovnem kolektivu 2 1 33:11, 33:12 
Problem birokratizacije 2 2 21:17, 28:8 
Več diskurza o travmi 2 1 29:12, 29:13 
Izboljšanje pogojev dela 1 1 33:10 
Problem izgorevanja 1 1 33:9 
Z razumevanjem ljudi z izkušnjo travme 1 1 28:10 
Osebnost 1 1 21:11 
S hitrejšim odločanjem 1 1 24:8 
Praktično delo soustvarjanja 1 1 23:11 
TIC koordinator 1 1 21:16 
Problem tveganosti izpostavljanja 1 1 21:15 
Problem reakcijskega časa 1 1 21:14 
Nadzor uporabnikov na terenu 1 1 35:7 
Posebna strokovna služba 1 1 31:17 
Tabela  2.9 – Mnenja o možnih načinih izboljšanja razumevanja do ljudi z izkušnjo travme 
Najbolj pogosto se je kot možno sredstvo za izboljšanje razumevanja v odnosu do ljudi z 
izkušnjo travme pokazalo izobraževanje o travmi (štirje respondenti v šestih izjavah), s čemer 
bi najprej prepoznali travmo, nadalje bi spoznali doživljanje sveta in okolja s perspektive ljudi 
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z izkušnjo travme in potem bi znali delati z ljudi z izkušnjo travme. Izobraževanje o travmi se 
v tem kontekstu nanaša na vse zaposlene, s posebnim poudarkom na zaposlene na vstopnih 
točkah (npr. tajnica). 
25:8 Po moje izobraževanje. Tisti, ki so že senzibilni, na nek intuitiven način stranki pomagajo 
s temi znanji, orodji, ki jih imajo. Tisti, ki so malo manj, pa bi jim mogoče prav prišlo malo 
izobraževanja, kako sploh delati z ljudmi s travmo. Ne moreš ljudi tako birokratsko odpravljati. 
Človeku je treba prisluhniti, to pomeni, da ga slišiš, da ti postane njegov problem pomemben.  
Kot drugo najbolj pogosto možno sredstvo za izboljšanje razumevanja zaposlenih v odnosu 
do ljudi z izkušnjo travme je znanje socialnih veščin, znanje o travmi (trije respondenti v 
štirih izjavah), kar pomeni, da naj ne bi bili obsojajoči do ljudi z izkušnjo travme (sedanja 
vedenja osebe bi prepoznali kot prilagoditve na travmatične dogodke), da naj bi znali prepoznati 
travmo in nasploh ustrezno ravnati in delati z ljudmi z izkušnjo travme. 
31:16 Eno je prepoznavanje travme; več orodij obstaja za to, in nežno usmerjanje, kako biti 
tam, da bo človek imel občutek, da je nekdo tam za njega in da bi se vključile zraven še druge 
službe. Tega povezovanja pri nas ni. 
Tudi sodelovanje in kolegialnost v delovnem kolektivu  (en respondent v dveh izjavah) 
se je pokazalo kot možen način povečanja razumevanja zaposlenih v odnosu do ljudi, ki imajo 
izkušnje travme. Navedeno pričakovanje se nanaša na večjo kohezijo med zaposlenimi, na 
večjo vzajemno podporo in sodelovanje v skupnih delovnih projektih podpore in pomoči. 
33:12 Se pravi, da imamo nek delovni tim, kjer znamo malo skrbeti drug za drugega in tudi za 
te delovne procese, ki jih vzamemo kot skupni projekt. Ni tega, da sta Janez in Lojze prišla k 
tebi, sedaj se pa znajdi, kot veš in znaš, saj sta tvoja. Kooperativnost, solidarnost, delo v tem 
vzdušju. To je zelo pomembno. Ampak tega je manj kot je bilo. Na tem se ne gradi dovolj.  
Možen način za povečanje razumevanja v odnosu do ljudi z izkušnjo travme je tudi več 
diskurza o travmi (en respondent v dveh izjavah), kar pomeni, da naj se zaposleni med seboj 
več pogovarjajo o temah, povezanih s travmo pa tudi, da socialni delavci javno spregovorijo o 
travmi in z njo povezanih temah. 
29:12 Da se o travmi govori. Da se govori o tem, da so travmatične izkušnje zelo različne, o 
tem, da jih posamezniki lahko zelo različno doživljamo. Mogoče za nekoga se situacija ne zdi 
tako težka, za nekoga drugega pa je. In da smo do tega spoštljivi.  
Ostali možni načini boljšega razumevanja zaposlenih v odnosu do ljudi z izkušnjo travme 
(po en respondent v eni izjavi) so še: z izboljšanjem pogojev dela, kar pomeni, da zaposleni 
niso preobremenjeni z obsegom dela, da imajo zagotovljene možnosti za sprostitev po 
emocionalno napornem delu z osebo z izkušnjo travme in supervizijo;  nadalje s hitrejšim 
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odločanjem, s čemer je mišljeno, da s tem, ko center hitreje odloči o neki pravici, uporabniki 
končno dobijo pozitivno izkušnjo s centrom za socialno delo; nadalje s praktičnim delom 
soustvarjanja, kar pomeni, da strokovni delavec izstopi iz pozicije vedočega, se pridruži 
sogovorniku (uporabniku), ga poskuša razumeti, skupaj z njim soustvarja rešitve in se uči iz 
tega sodelovanja z uporabniki in skupaj z njimi. Boljše razumevanje bi prinesla uvedba 
delovenega mesta TIC koordinatorja – podobno kot so bila uvedena delovna mesta  
koordinatorjev za obravnavo oseb v skupnosti s težavami v duševnem zdravju, bi TIC 
koordinator skrbel za izobraževanje zaposlenih o travmi, izvajal konzultacije o ravnanju in delu 
z ljudmi z izkušnjo travm in podobno. Potem je tu še poudarek na neposrednem  razumevanju 
ljudi z izkušnjo travme, s čimer je mišljeno, da se preprosto poveča znanje o travmi, denimo 
pri zaposlenih na vstopnih točkah. 
28:10 Na splošno pa mislim, da npr. neka tajnica, ki dviguje telefone, nima pojma o tem zakaj 
so nekateri ljudje živčni. Zaposleni na vstopnih točkah rabijo razumevanje, da postanejo bolj 
potrpežljivi v odnosu do strank. 
Pridobljeno je bilo tudi mnenje, da je predpogoj za razumevanje v odnosu do ljudi z 
izkušnjo travme osebnost zaposlenega (en respondent v eni izjavi). 
21:11 […] ampak predvsem je tvoja osebnost tista, ki ti določa, kaj in kako pri teh stvareh. 
Nekateri vidijo rešitev za izboljšanje razumevanja v odnosu do ljudi z izkušnjo travme v 
uvedbi posebne strokovne službe na državnem nivoju za timsko delo z ljudmi, ki so doživeli 
travmatični dogodek (en respondent v eni izjavi). 
31:17 Če primerjam z Avstrijo, oni imajo posebne službe, psihoterapevtske službe, ki ljudi, ki 
doživijo neko travmo, dejansko obravnavajo od samega dogodka dalje. […] Strokovnjaki so se 
vključili takoj, ko se je zgodil nek dogodek, neka travma in so takoj začeli delali s to osebo in 
potem je šlo naprej. […] Oni so tam in čim se zgodi neka nesreča, karkoli, pridejo tja in začnejo 
delati s to osebo. Eno je zdravstveno osebje, ki poskrbi za fizične poškodbe, drugo je dobra 
psihološka pomoč, tretje pa potem socialna služba, ki bi uredila vse druge stvari. In to manjka 
v Sloveniji. Ampak za to rabiš denar. Vedno se zatakne pri denarju. Če bi hotel prepoznati 
travmo, vključiti osebo v proces pomoči, npr. otroka po odvzemu in da bi imel psihološko 
pomoč, da predela to, kar se dogaja, namesto, da se sto let čaka na enega strokovnjaka. In 
potem bi šla ta oseba čez travmo in bi se dejansko lahko vključila še v druge oblike pomoči. En 
tak dober sistem rabimo. 
V nadaljevanju so nanizane štiri ovire, ki jih respondenti vidijo na poti do boljšega 
razumevanja ljudi z izkušnjo travme na nivoju organizacije in sicer: problem izgorevanja, kar 
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pomeni, da zaposleni, ki je izgorel na delovnem mestu ne zmore nuditi ustreznega in 
kvalitetnega dela ljudem z izkušnjo travme. 
33:9 Najprej, če imaš človeka, ki je izgorel na delovnem mestu, če je takorekoč v svoji travmi, 
potem si v situaciji, ko slepec slepca vodi. […]  Potrebuješ ljudi, ki niso frustrirani zaradi 
načina vodenja, zaradi delovnega procesa in količine delovnih nalog. To je prva stvar. Ko imaš 
izgorelega socialnega delavca, on nima več prostih kapacitet. 
Potem je tu problem tveganosti izpostavljanja, ki se nanaša na to, da se zaposleni nočejo 
več izpostavljati zaradi negativnih posledic, ki so jih zaradi tega doživeli v preteklosti. Gre za 
to, da so se v preteklosti bolj potrudili, naredili več, kot je bilo minimalno zakonsko potrebno 
– s tem so se na nek način izpostavili in bili posledično deležni sankcij s strani nadrejenih ali 
negativnih reakcij s strani uporabnikov. 
21:15 Nočemo se več izpostaviti. Posledično verjetno tudi zato, ker vsakič, ko so se stvari začele 
odvijati, so se stvari obrnile proti nam. In imaš izkušenj več slabih kot dobrih. 
Respondenti in respondentke omenjajo tudi problem reakcijskega časa, kar je povezano 
z zgornjo oviro, tj. tveganostjo izpostavljanja, in pomeni, da zaposleni v situacijah ne reagirajo 
več tako hitro, kot so pred desetletjem, temveč računajo na to, da se bodo stvari uredile same. 
21:14 Ta reakcijski čas, ki ga imamo. […] Ampak, ko ti nekje nekaj prebereš, nekaj zaslediš, je 
bilo včasih nemudoma, takoj si reagiral, si vstal, si šel, si poklical itn. Sedaj v zadnjem času pa 
ne. Sedaj čakamo, da se bodo stvari rešile same. 
V zaključku navajamo še problem birokratizacije, s čemer je mišljeno dvoje: najprej, da 
se vsaka novost v delu centra obremeni z administrativnim delom in drugo, da zakonodajna in 
administrativna pravila določajo obseg pomoči centra uporabniku. 
21:17 […] ...ta ideja je živa že koliko časa? Dolgo. Ampak, a veš, vsebinsko se mi veliko 
pogovarjamo, ampak se stvari nikamor ne premaknejo, ker nas znova in znova zasujejo z neko 
dokumentacijo, pa še z nekimi papirji, pa še z nekimi pravili, pa še z vsem in je spet konec. 
Nekateri respondenti vidijo možnost za boljše razumevanje zaposlenih v odnosu do ljudi z 
izkušnjo travme v tem, da bi nadzorovali uporabnike na terenu (ena respondentka v eni 
izjavi), s čemer je mišljeno, da bi zaposleni strokovnjaki preverjali resničnost dejstev na terenu. 
35:7 Normalno, da se vključijo, strokovnjaki se morajo vključiti, mislim te stvari, da se jo 
obišče, da se pogleda, da se pogovori s psihologom, s psihiatri. Takšne stvari. Po mojem mnenju 
mora biti kontrola, brez kontrole težko. 
R: S kontrolo mislite... 
I15: ...življenjska kontrola, da se pogleda, da se gre in da se vidi. 
R: ...mislite terensko delo? 
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I15: Tako, tako, točno tako. Brez terenskega dela ne gre. Najprej je treba pomagati, vendar 
naprej pa... spet bom rekla, nismo vsi ljudje enaki in zato so tu psihiatri, psihologi, socialni 
delavci, da bodo ugotovili, kaj je res in kaj ni res.  
Tudi pri možnostih povečanja razumevanja zaposlenih v odnosu do ljudi z izkušnjo travme 
se pojavi problem reorganizacije, ki deluje v nasprotni smeri TIC (dve izjavi dveh 
respondentov), v smislu, da reorganizacija deluje v smeri uradnega stika namesto osebnega 
stika z uporabniki. 
25:9 Človeku je treba prisluhniti, to pomeni, da ga slišiš, da ti postane njegov problem 
pomemben. Dati mu moraš vsaj ta občutek. Mislim službeno pomemben, pustimo sedaj privat 
– to moraš potem ti sam vedeti ali ti je njegov problem tudi privat pomemben. Ampak službeno 
pomemben. In nekateri tega občutka nimajo. Skozi pogovor o neki problematiki ali o neki osebi, 
ki je v travmi, vidiš, da ta ni tako neobčutljiv, da mu ni čisto vseeno, da pa kljub temu včasih 
reagira tako zelo nezainteresirano, zelo birokratsko. Ampak zdi se, da država z reorganizacijo 
hoče to točno tako urediti. 
Možni načini udejanjanja sprememb 
Pri kategoriji Možni načini udejanjanja sprememb na centrih za socialno delo so opisani 






Z vodstvom 2 2 30:10, 33:13 
Pošiljanje na izobraževanja 1 1 22:9 
Učenje z opazovanjem praktika 1 1 23:13 
Samoorganizirano izobraževanje v obliki 
delavnic za manjše skupine 
1 1 25:10 
Samoizobraževanje 1 1 27:7 
Intervizijski pogovori 1 1 27:8 
Sprememba sistema pravic iz javnih sredstev 2 1 29:10, 29:11 
Postopoma z zasledovanjem etičnih norm 
socialnega dela 
1 1 30:9 
Uvedba avstrijskega modela 1 1 31:18 
Tabela  2.10 – Možni načini za udejanjanje sprememb 
Spremembe naj bi bile možne z vodstvom (dva respondenta v dveh izjavah), kar se nanaša 
na dvoje pomenov: prvič, da vodstvo daje zgled in drugič, da vodstvo na ključna delovna mesta 
imenuje ljudi po svoji izbiri in udejanji spremembe, ki jih samo želi. 
30:10 Skozi proces bi lahko. In recimo pri nas je direktor oz. pomočnik direktorja človek, ki 
zasleduje tovrstne cilje skozi daljši časovni proces. To ne gre od danes do jutri, ampak je 
potrebno določeno časovno obdobje, da se to lahko doseže. In če je sugerirano z vrha, če je 
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politika dela centra tako vodena, potem zaposleni, nekateri seveda prej, drugi kasneje, to tudi 
dojamejo. 
Nekateri sogovorniki (po en respondent v eni izjavi) vidijo možnost za spremembe s 
pošiljanjem na izobraževanja, kar pomeni, da pomočnik direktorja enostavno pošlje 
zaposlene na izobraževanja; potem z učenjem z opazovanjem praktika, s čemer je mišljeno, 
da strokovni delavec v vlogi učenca opazuje strokovnjaka – specialista pri delu in tako 
pridobljena znanja nato prenese v svoje strokovno delo; nadalje naj bi bile spremembe možne 
s samoorganiziranim izobraževanjem v obliki delavnic za manjše skupine, kar pomeni, da 
bi znotraj centra za socialno delo sami organizirali izobraževalne delavnice, ki naj bi vodile do 
sprememb temeljnih predpostavk zaposlenih; nadalje naj bi spremembe prineslo 
samoizobraževanje, ki se nanaša na interes zaposlenega za določeno znanje in lastno 
izobraževanje o temi;  želene spremembe naj bi udejanjili tudi z intervizijskimi pogovori, med 
katerimi bi si strokovnimi delavci delili izkušnje, pridobljene tekom dela z ljudmi z izkušnjo 
travme in tudi znanja o travmi. 
Način za udejanjanje želenih sprememb je razviden tudi v spremembi sistema pravic iz 
javnih sredstev (ena respondentka v dveh izjavah), s čemer je mišljeno, da se sistem pravic 
poenostavi, kar bi prineslo več časa za socialno delo oz. za storitve. 
29:10 Mislim, da je sam sistem pravic napačen. Mislim, da bi bilo treba iskati odgovore na to, 
da bi družine lažje živele, da bi posamezniki lažje živeli. In da bi potem lahko usmerjali energijo 
v to, da se začnejo reševati tudi drugi problemi. […] Zdi se mi, da je preveč kompleksno za 
našega povprečnega uporabnika ali za povprečnega državljana, ne samo uporabnika. Mislim, 
da, če bi ta sistem drugače postavili – sedaj ne morem dati rešitve kakšen bi moral biti, ampak 
mislim, da bi ga bilo treba obrniti na glavo. 
29:11 Ja, sistem pravic iz javnih sredstev. Pa potem bi se mogoče lahko začelo delati več na 
storitvah, ki so pomembne in bi ljudem lahko nudili pomoč ter zares delali socialno delo. No, 
nimamo samo storitev, imamo tudi ukrepe, pa skrbništvo. Da si tudi za te stvari lahko vzameš 
čas in narediš tako kot je prav. 
Spremembe naj bi bilo možno doseči postopoma z zasledovanjem etičnih norm 
socialnega dela (izjava ene respondentke), v smislu, da so spremembe proces osebne rasti, pri 
čemer posameznik zasleduje etične in moralne norme. 
30:9 Ja, gre za proces, pa tudi osebna etika in osebna morala imata tu pomembno vlogo. Gre 
za proces, ki formira tvojo osebnost preko poklicnih izzivov. V tem procesu formiranja 
osebnosti seveda zasleduješ določene norme. Vsak posameznik. In norme socialne dela so 
visoke, ker imajo povezavo z moralo in etiko. Ljudje smo si različni, tudi zaposleni in zelo 
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različno zasledujemo te osebnostne cilje, ki jih lahko skozi poklicno dejavnost in angažiranje 
hitreje dosežemo. Če imamo predispozicije, je vedno tako. 
Uresničitev želenih sprememb naj bi prinesla uvedba avstrijskega modela13 (respondent 
v eni izjavi), ki se nanaša na uvedbo posebne strokovne službe za delo z ljudmi z izkušnjo 
travme na državnem nivoju. 
31:18 Na primer, da bi v okviru prve socialne pomoči prepoznali, da oseba doživlja travmo, da 
npr. ženska doživlja hudo nasilje v družini in se rabi umakniti. Takrat človek potrebuje najprej, 
da se poskrbi za njegovo preživetje. Istočasno, da bi jo vključili v načrt pomoči in ji takoj nudili 
tudi pomoč prej opisane strokovne službe, ki bi bila samo za to tam. […] 
Naredila bi koordinacijo, okrepila bi prvo socialno pomoč, poznavanje travme in da bi se 
že takrat vključil nekdo zraven in da bi bil center za socialno delo ves čas neke vrste 
koordinator, ki pokliče to strokovno službo, naredi načrt pomoči, informira osebo v smislu: 
»Ej, lej, sedaj bomo pa to naredili, sedaj boš šla pa v varno hišo.« itn., informira o tem, kako 
bomo zadeve peljali korak po korak. Opisujem na primeru nasilja v družini, vendar, da bi se 
delalo s travmo povsod, kjer se pojavi. […] 
2.3.2 Razumevanje ljudi z izkušnjo travme 
Pri tej temi so v nadaljevanju predstavljeni rezultati raziskovanja sedanjega razumevanja 
ljudi z izkušnjo travme s strani zaposlenih, kako se razumevanje kaže v odnosih, procesih dela, 
pogovorih med samimi zaposlenimi in z uporabniki. Raziskovanje razumevanja je potekalo 
glede na skladnost s pristopom TIC. 
Pogostost razumevanja situacije skozi prizmo travme 
Pri kategoriji Pogostost razumevanja situacije skozi prizmo travme so navedeni rezultati o 







Posredni govor o travmi 10 7 22:10, 23:16, 25:13, 27:9, 29:15, 
33:15, 33:16, 33:17, 34:15, 34:16 
Usmerjenost v rešitve 4 3 25:13, 29:16, 29:17, 30:18 
Pogosti pogovori o travmi zaradi področja 
dela 
4 3 25:11, 25:12, 28:12, 33:14 
Na timih ali na superviziji 4 2 26:12, 30:13, 30:15, 30:17 
Slabi delovni pogoji ne omogočajo dela z 
ljudmi z izkušnjo travme 
2 1 23:14, 23:15 
Ni pogovorov o travmi 2 2 26:11, 35:8 
                                                 
13   Glej pojem zgoraj Posebna strokovna služba in izjavo št. 31:17. 
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V delovnem odnosu 2 2 30:11, 31:19 
Nujnost distance 2 2 21:18, 30:14 
Pogovor med sodelavci 1 1 30:16 
Tabela  2.11 – Razumevanje situacije uporabnikov skozi prizmo travme 
Najbolj pogosto travma ni neposredno naslovljena, temveč se pojavi posredni govor o 
travmi  (deset izjav sedmih respondentov), kar pomeni, da se pogovarjajo o preteklih izkušnjah, 
ki pa se ne nanašajo na travmo ali travmatični dogodek in so osredotočeni na sedanje težave in 
njihovo reševanje. 
29:15 Pogovarjamo se o preteklih izkušnjah osebe; ne rečemo, da je to izkušnja travme. Ne 
rečemo prav izkušnja travme. Ampak se pogovarjamo o preteklih izkušnjah, o načinih reševanja 
težav, o načinih soočanja s stisko. Včasih tudi ne moreš o tej travmi tako odkriti govoriti – 
bezati tam, kjer ni za bezati, ne moreš. Moraš uporabiti tisto, kar oseba prinese, s tistim moraš 
delati. 
Pogosto so zaposleni v pogovorih z uporabniki in s kolegi usmerjeni v rešitve (trije 
respondenti v štirih izjavah) – opazna je odsotnost empatičnega pridruževanja uporabniku; 
osredotočenost velja pomoči uporabniku, predlogom rešitev, ali pa raziskovanju skupaj z 
uporabnikom, kaj deluje, kaj je v preteklosti delovalo in ob tem izdelovanju načrtov pomoči. 
25:13 Mislim, da zelo površno. Menim, da vsak pri sebi misli: »Ja razumem, poznam, ja.« kar 
se same travme tiče. Bolj smo fokusirani na to, kaj bi še lahko naredili za rešitev. Ne 
poglabljamo se v to: »Joj, kako je res grozno! Kako sedaj ta človek to preživlja!?« Ampak tako 
zelo pavšalno ugotovimo, da je res hudo, če se ti to zgodi, ampak ja, smo bolj fokusirani na 
iskanje neke rešitve in predlagamo, kaj pa če bi to, pa drugo, pa tretje. 
Travmo pogosteje neposredno naslovijo tisti zaposleni, ki delajo na področjih dela, bolj 
povezanih z verjetnimi izkušnjami travme kot to velja za druga področja dela. Pojem (oziroma 
pojmovni sklop) Pogosti pogovori o travmi zaradi področja dela (trije respondenti v štirih 
izjavah) implicira, da se zaposleni zaveda travmatičnosti dogodka (npr. smrt družinskega člana, 
pojav demence pri ožjem družinskem članu na področju dela s starimi ali odvzem otroka na 
področju rejništva) in to tudi upošteva pri svojem delu z uporabniki. 
33:14 Pri mojem delu je to pogosto, ker delam z družino in z mladostniki. Tukaj je travma ena 
od temeljnih zadev, ki jo na tak ali drugačen način srečaš.  
Na timih ali na superviziji (dva respondenta v štirih izjavah) tudi pogledajo na sedanjo 
situacijo skozi pretekle (travmatične) izkušnje uporabnika in to upoštevajo pri načrtovanju 
pomoči. 
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26:12 To se strokovne delavke med sabo pogovarjajo, ampak, ja, tudi slišim včasih te pogovore. 
Zdi se mi, da hočejo videti celotno situacijo, da se ne fokusirajo na aktualno zadevo, na to, zdaj 
je ta pa ta problem, ampak, da imajo tudi širino, da vidijo druge zadeve, ki so povezane. 
Včasih pride do pogovora o travmatični izkušnji v delovnem odnosu (dve izjavi dveh 
respondentov). Ko je odnos med zaposlenim in uporabnikom dovolj stabilen in ko je 
vzpostavljena varnost v odnosu, uporabniki začnejo zaupati svoje izkušnje travme. 
30:11 […] Delovni odnos razviješ tako globoko, kolikor dopušča sogovornik, uporabnik s 
težavami. In če se ob tem vzpostavi zaupanje in vse tisto, kar lahko poglobi delovni odnos, 
potem se dotaknemo tudi travmatičnih dogodkov. […] Torej jaz ustvarim pogoje, da oni 
razdelajo in predelajo travmatično izkušnjo. Ali jo olajšajo.  
Nekateri respondenti pravijo, da ni pogovorov o travmi preprosto zato, ker gre za t.i. 
tehnični kader (snažilka, tajnica idr.). Drugi navajajo, da slabi delovni pogoji ne omogočajo 
dela z ljudmi z izkušnjo travme, saj preprosto nimajo časa za tovrstne zaupne pogovore. 
Nekateri pravijo, da teme travme na kratko predebatirajo v pogovorih med sodelavci, ko se 
konzultirajo s kolegom glede neke konkretne situacije uporabnika. 
Respondenti govorijo tudi o nujnosti distance med zaposlenim in osebo, ki pride na center 
po pomoč (dve izjavi dveh respondentk), kar se nanaša na to, da strokovna delavka vzdržuje 
poklicno mejo, ki je sicer fleksibilna, vendar potrebna za ohranjanje psihofizičnega zdravja in 
preprečevanja izgorelosti strokovne delavke. 
30:14 Ko predstavljaš svoj primer, se lahko tudi učiš principov kako ustvarjati distanco med 
lastnimi izkušnjami, lastnimi čustvi, distanco do ljudi s težavami. Jaz temu rečem profesionalni 
odnos. Ta profesionalni odnos je zelo pomemben pri delu z ljudmi. Je ključen. Zaradi tega, ker, 
če profesionalnega odnosa oz. distance ne vzpostaviš, si lahko žrtev ti. Lahko si žrtev 
izgorelosti. […] Jaz delam na področju družine, ki je najtežje področje dela na centru. In tukaj 
lahko prideš v zelo močne interakcije, v zelo močan stik s človekom. In je zelo pomembno, da 
znaš z njim ravnati. Da imaš znanje, da veš, kaj delaš. To je pomembno. Da veš, kaj delaš, da 
imaš znanje, ko vstopaš v svet ljudi in da ga potem tudi zapustiš. In da veš čas ohranjaš 
profesionalno držo in distanco. Da ne vstopaš noter in potem izgoriš, pregoriš. […] 
Skrb zase 
Pri kategoriji Skrb zase so opisani rezultati raziskovanja, kako se zaposleni razbremenijo 
po delu. Na kakšne načine preprečujejo izgorevanje na delovnem mestu in kako vzdržujejo 








Rekreacija in sprostitev 11 8 21:19, 21:23, 21:24, 22:13, 25:17, 
26:13, 27:11, 29:21, 34:23, 35:9, 
35:11 
Pogovor s sodelavkami 9 7 21:21, 22:12, 28:14, 29:19, 29:20, 
31:23, 33:18, 33:19, 34:20 
Supervizija – skrb zase 6 6 22:11, 24:10, 27:13, 29:18, 30:20, 
33:20 
Družina in prijatelji 6 5 25:18, 26:14, 27:10, 27:12, 34:18, 
35:10 
Slaba skrb zase 4 3 23:17, 23:22, 25:14, 31:21 
Branje, pisanje, glasba 4 3 23:20, 25:15, 25:16, 34:24 
Ločitev službenih in osebnih zadev 4 3 23:19, 23:21, 24:9, 28:13 
Odsotnost supervizije 3 3 25:19, 28:15, 34:21 
Zdravstvene težave kot posledica slabe skrbi 
zase 
3 2 21:22, 23:18, 23:23 
Osebna strokovna pomoč 2 1 34:19, 34:22 
Strokovni aktivi 2 2 27:14, 28:16 
Distanca 2 1 30:19, 30:21 
Reorganizacija uničuje odnose med 
zaposlenimi 
2 1 33:21, 33:22 
Izobraževanje 2 1 34:17, 34:25 
Neupravičenost do supervizije 2 2 21:20, 26:15 
Racionalizacija 1 1 31:22 
Zdravila za pomiritev 1 1 31:24 
Tabela  2.12 – Načini skrbi zase 
Najbolj pogosto zaposleni poskrbijo zase z rekreacijo in sprostitvijo (enajst izjav osmih 
respondentov), kar zajema gibanje, ukvarjanje s športom ali da si vzamejo košček dneva samo 
zase, in letni dopust. 
26:13 Ja, v privatnem času mi definitivno paše rekreacija, narava, da malo prezračim glavo. 
V okviru skrbi zase jim veliko pomeni tudi pogovor s sodelavkami  (sedem respondentov 
v devetih izjavah). Ko potrebujejo pogovor, se obrnejo na sodelavke, s katerimi so si blizu in si 
lahko zaupajo. 
21:21 Ampak imam sodelavke in šefinjo, s katerimi se lahko pogovorim. 
Nekateri uporabljajo supervizijo kot način skrbi zase (šest respondentov v šestih izjavah). 
Supervizija omogoča, da lahko govorijo o lastnih stiskah, povezanih s strokovnim delom. 
33:20 Supervizija je zagotovo dobrodošla, ker je zopet skupina. Rabiš ljudi. Vsaj enega, še bolje 
pa, če je skupina.  
Pogosto se zaposleni obračajo tudi na družino in prijatelje in na ta način poskrbijo zase 
(pet respondentk v šestih izjavah). Bodisi, da se le preprosto družijo z najbližjimi in s tem 
pozabijo na službene stvari, bodisi, da se z najbližjimi pogovarjajo o svojih stiskah, povezanih 
s službo. 
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26:14 Pa družina in prijatelji, da dobim malo podpore tudi od doma. V tem smislu. 
Nekateri zaposleni preprosto priznavajo, da slabo skrbijo zase (tri respondentke v štirih 
izjavah), ker postavljajo službo na prvo mesto ali ker bi za to potrebovali več časa. 
23:17 Ne vem. Jaz mislim, da zelo slabo. Če sem direktna, zelo slabo. Včasih se odpovedujem 
osnovnim fizičnim potrebam, ne grem na wc, ne grem jest, nimam odmora, čez vikende sem 
včasih tu, podaljšujem si delovnik. Še potem, ko zbolim, ko se slabo počutim, prišepam v službo. 
Pojavljajo se tudi resne zdravstvene težave kot posledica slabe skrbi zase (tri izjave dveh 
respondentov). Zaposleni opisujejo psihofizične zdravstvene težave, kot so kronična utrujenost 
in migrena ter celo urgentni zdravniški pregled zaradi težav s srcem in mravljinčenja na levi 
strani telesa.  
23:23 […] Začutila sem, da mi leva roka ne dela. Ni mi delala. In od kolen navzdol je bilo vse 
mravljinčasto. Pomislila sem, da je infarkt in da je še dobro, da je leva stran. Usedla sem se 
sem. In potem me je mož peljal na urgenco, kjer so mi rekli, da je bil napad panike. Hvala bogu! 
Od takrat naprej se poskušam res organizirati. […] 
Drugim veliko pomeni branje, pisanje in glasba, kar opišejo kot skrb zase (tri 
respondentke v štirih izjavah). Vzamejo si čas za branje, pisanje ali za mirno poslušanje glasbe. 
25:16 Potem mi uspe, dvakrat, trikrat na mesec kaj napisati. Namreč pišem.  
Nekaterim skrb zase pomeni, da ločijo službene in osebne zadeve (tri respondentke v štirih 
izjavah). V času odmora za malico se umaknejo v drug prostor in ob povratku domov skušajo 
odklopiti službene stvari. 
24:9 Ja, rečeš si, da je to tukaj, ko pa prideš domov, pa poskusiš odklopiti. 
Žal nekateri zaposleni ob skrbi zase govorijo o odsotnosti supervizije (tri respondentke v 
treh izjavah), ker imajo le eno supervizijsko skupino na enoti in bi postala prevelika, če bi se 
vključili ali pa se ne ujamejo s supervizorjem. Tehnični kader pa ni upravičen do supervizije. 
Kot skrb zase je všteta osebna strokovna pomoč, kar pomeni coaching pri psihoterapevtki; 
nekateri govorijo o strokovnih aktivih kot o skrbi zase, spet drugi doživljajo izobraževanja 
kot skrb zase. Ko so službene stiske velike, nekateri vzamejo zdravila za pomiritev. 
31:24 In tega ti nihče ne more odvzeti. Niti ti pomagati. Po moje. Samo koliko si pri sebi 
sposoben to zdržati. Jaz ponavadi vzamem Persen. 
Na splošno v obremenjujoči situaciji nekateri racionalizirajo dogajanje (respondent v eni 
izjavi). Pogovorijo se sami s seboj na abstrakten način, pri čemer pridejo do sklepa, da je dejanje 
(npr. ukrep odvzema otroka) del njihove poklicne odgovornosti. Drugi kot skrb zase spet 
opišejo distanco, ki, enako kot v predhodnem primeru pomeni poklicno mejo zaradi lastnega 
psihofizičnega zdravja. 
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30:19 Ja, pomembno je, da imaš to profesionalno držo, znotraj katere je pomembna distanca. 
Se pravi, ti si samo nekdo, ki pomagaš pri rešitvi, nisi pa udeleženec v problemu. Pomembno 
je, da se udeleženec v problemu definira kot ločen od tebe. Ljudje se tukaj tako usedejo, a vidite 
to mizo, njeno obliko (opomba: gre za pravokotno pisalno mizo, ki se na eni strani razširi v 
polkrog, kjer sedijo ljudje, ki pridejo po pomoč) in jim rečem: »Vi ste tukaj (opomba: sedijo za 
polkrožnim delom mize). Vi ste tukaj, ljudje s problemom, jaz sem pa tukaj (opomba: sedi za 
računalnikom, za pravokotnim delom mize), da vam pomagam, da boste lahko razrešili to 
zadevo. Nisem pa jaz udeleženka problema. 
Prav tako v sklopu skrbi zase zaposleni govorijo o tem, da reorganizacija uničuje odnose 
med zaposlenimi (ena respondentka v dveh izjavah) v smislu zmanjševanja kolegialnosti in 
sodelovanja ter delitve na socialno in administrativno kategorijo zaposlenih. 
Razmerje moči med zaposlenim in osebo, ki pride na center 
Pri kategoriji Razmerje moči med zaposlenim in osebo, ki pride na center za socialno delo 






Delovanje v smeri enakovrednosti v 
razmerju moči 
16 10 21:36, 21:37, 22:14, 24:13, 26:17, 26:19, 
27:16, 28:18, 30:22, 30:23, 30:24, 31:26, 
31:28, 34:31, 35:14, 35:19 
Uporabnik ima več moči 15 8 21:33, 22:15, 23:31, 23:33, 23:36, 23:37, 
24:11, 25:21, 26:18, 31:25, 31:27, 35:15, 
35:16, 35:18, 35:20 
Odvisno od osebe 10 4 21:30, 21:34, 21:38, 26:16, 34:26, 34:28, 
34:29, 34:30, 35:13, 35:17 
Moč na strani zaposlenega 9 7 25:20, 27:15, 28:17, 28:19, 28:20, 30:28, 
31:29, 33:25, 35:12 
Grožnje 4 3 23:30, 23:38, 24:12, 28:45 
Omejena moč strokovnega delavca 3 3 23:32, 25:22, 29:23 
Varnostna služba in policija 2 2 21:31, 23:35 
Nujnost prepoznavanja pričakovanj 2 1 21:32, 21:35 
Vzajemna podpora strokovnih 
delavcev 
2 1 23:34, 23:39 
Uporabnik postavi zaposlenega v 
pozicijo z več moči 
2 2 27:17, 31:29 
Občutek nemoči 2 2 29:22, 33:27 
Odvisno od področja dela 2 1 34:27, 34:30 
Tabela  2.13 – Razmerje moči med zaposlenimi in uporabniki 
Najbolj pogosto zaposleni reflektirajo, da delujejo v smeri enakovrednosti v razmerju 
moči (deset respondentov v šestnajstih izjavah). Zavedajo se, da niso nezmotljivi; v interakciji 
z uporabniki so potrpežljivi, strokovni, razumevajoči, spoštljivi in ne zlorabljajo svoje pozicije 
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moči; uporabniku dajejo občutek, da jim je pomemben; potrudijo se ponuditi mu, kar je možno; 
uporabnike postavijo na realna tla in jasno ubesedijo možnosti. 
21:36 In ta moč se vedno potem spusti, običajno no. Prav je, da gre takole ven, da je neko 
sorazmerje, enakost, to bi bilo prav, ker tudi jaz nisem nezmotljiva. 
Veliko zaposlenih meni, da ima uporabnik več moči (osem respondentk v petnajstih 
izjavah). Opisujejo agresivno vedenje uporabnikov in grožnje. 
23:33 Stranke oz. uporabniki pa izkazujejo moč v smislu fizične moči in verbalnih groženj. 
Tukaj se jaz počutim nemočna. Večja moč je na strani stranke. Pride in grozi. Na kateremkoli 
oddelku.  
Nekateri zaposleni menijo, da je razmerje moči odvisno od osebe, ki pride na center po 
pomoč (štiri respondentke v desetih izjavah), s čemer mislijo na izobrazbo uporabnika; na to, 
kaj oseba potrebuje od centra in na osebnostne lastnosti uporabnika. 
34:28 […] zelo veliko je odvisno od profila stranke: ali je prišel na področje varstva otrok in 
družine urejati razvezne stvari kot starš nekdo, ki je profil odvetnika, v tem primeru nastane 
različno razmerje moči. Če je še karakterno tak, se pravi, da je energijo v odnosu določil kot 
da je nadrejeni delavcu na centru. 
Drugi intervjuvanci menijo, da je več moči na strani zaposlenega (sedem respondentk v 
devetih izjavah) zaradi same službene pozicije, kjer je moč odločanja oz. priprave strokovnega 
mnenja za sodišče. 
33:25 Ko gre za situacijo uradniškega pulta in denarja, ima moč tisti, ki bo odločal, to je jasno. 
Jaz dam prošnjo za denarno pomoč, jaz dam prošnjo za subvencijo, »Aha, jaz bom pa o tem 
odločal. Še to in še to in še to dokazilo rabim!« To je jasno, kje je moč. In to je škodljivo za 
socialno delo. 
Veliko intervjuvancev pripoveduje o uporabnikovih verbalnih grožnjah zaposlenim v 
delovnih interakcijah (tri respondentke v štirih izjavah). 
23:30 Ampak se mi zdi – ne vem, če se širša javnost res zaveda, pa mogoče tudi Fakulteta, da 
smo mi tukaj zelo ogroženi. Ministrstvo14 se tega še najbolj zaveda, ker jim to sporočamo 
navzgor. Primer Hrvaška15. Se mi zdi, da je glede razmerja moči tako, da moč dobivajo stranke 
in ne mi. Vidiš plakate gor (opomba: plakati o nasilju v družini). Pride in ti grozi z nožem. Pride 
in ti grozi, da te bo zunaj ubil, ti zažgal otroke. To so konkretne grožnje. 
                                                 
14   Sogovornica govori o Ministrstvu za delo, družino, socialne zadeve in enake možnosti 
15  Uporabnik je 9. 7. 2019 umoril dva socialna delavca na centru za socialno delo v mestu Đakovo na Hrvaškem. 
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Poleg doslej navedenega respondenti v razmerju moči med zaposlenim in osebo, ki pride 
na center po pomoč, navajajo še vlogo varnostne službe in policije, ki je v tem, da prisotnost 
varnostnika v prostorih centra dvigne nivo spoštovanja uporabnikov do zaposlenih in da imajo 
možnost klica policije na pomoč, ki daje zaposlenim občutek varnosti. Zaposleni navajajo še  
nujnost prepoznavanja pričakovanj uporabnika, kajti to omogoča pravilno usmerjanje in 
preprečuje eskalacijo agresivnega vedenja uporabnika. Nekaj sogovornikov opisuje pomen  
vzajemne podpore strokovnih delavcev v primerih, ko uporabniki grozijo. Drugi 
intervjuvanci govorijo o občutku nemoči, ko se stvari v procesu pomoči ne premaknejo in ko 
nimajo vpliva na oblikovanje socialne politike. Nekateri govorijo o tem, da je razmerje moči 
odvisno od področja dela, drugi pravijo, da uporabnik postavi zaposlenega v pozicijo z več 
moči  v smislu, da ima zaposleni informacije in javna pooblastila. Nekaj intervjuvancev govori 
o omejeni moči strokovnega delavca, ker nad odločanjem zaposlenega bdi nadzorstveni 
organ; obenem menijo, da uporabniki precenjujejo, kaj jim center lahko nudi. 
25:22 Ampak v večini primerov pa tudi stranke na nas gledajo tako kot da imamo moč. K nam 
pridejo, ker menijo, da imamo mi moč pomagat. Žal pri meni slišijo čisto nekaj drugega. 
Pridejo v prvi vrsti zato, ker mislijo, da smo močni, potem pa doživijo hladen tuš, ker vidijo, da 
ne moremo nič narediti. Vsaj jaz na mojem področju. 
Preverjanje možne izkušnje travme 
Na tem mestu so navedeni rezultati raziskovanja preverjanja možne izkušnje travme, torej 






V pogovoru 10 9 23:40, 24:14, 25:23, 25:25, 27:18, 28:22, 29:24, 30:12, 
33:30, 34:33 
Ni preverjanja 5 5 21:39, 22:16, 26:20, 31:30, 34:32 
Z vprašanji 4 4 23:41, 25:24, 27:19, 33:29 
Iz neverbalne 
komunikacije 
2 1 33:28, 33:31 
Preko socialne mreže 1 1 24:15 
Že vedo 1 1 28:21 
Tabela  2.14 – Načini preverjanja možnih izkušenj travme pri uporabnikih 
Najbolj pogosto preverjajo možne pretekle izkušnje travme v pogovoru (devet 
respondentk v desetih izjavah) z uporabniki, kar pomeni, da sogovorniku dajo čas in prostor, 
da govori ali da previdno vprašajo, ali se je kaj takšnega zgodilo, če dobijo občutek, da 
sogovornika nekaj v ozadju teži; spoštujejo, da sogovornik pove toliko, kot zmore in želi. 
27:18 Ne v vsakem pogovoru. Če dobim občutek, da je nekaj zadaj, ali kako naj se izrazim, 
potem vprašam, ali se kaj takega zgodilo, da se sedaj to dogaja, ali da tako razmišlja. Vprašam. 
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Vendar ne na vsakem pogovoru. Ko dobim nek občutek, da človeka nekaj blokira, takrat skušam 
vprašati in raziskati, ali je prišlo do česa takšnega, da ga mogoče zavira. 
Več zaposlenih pove, da ni preverjanja (pet respondentov v petih izjavah), ker menijo, da 
to ne spada na njihovo področje dela ali ker delovanje centrov ni usmerjeno v celostni pristop 
sodelovanja z uporabnikom, temveč le v kratkoročno reševanje aktualnih težav. 
22:16 Ne, pri svojem delu (socialni transferji) tega ne preverjam. Če uporabnik npr. spregovori 
o družinskem nasilju ali nesporazumih, ga pošljem na področje dela z družino.  
Nekateri zaposleni preverjajo stanje z vprašanji (štiri respondentke v štirih izjavah). Če iz 
interakcije z uporabnikom pomislijo, da je v ozadju situacije lahko tudi kak travmatični 
dogodek, potem se tega previdno dotaknejo. 
25:24 Se pa zgodi, da pride kdo, ki ne more govoriti in tule le joka in nič drugega ne spravi iz 
sebe. Kako je vse grozno in naj nekaj naredimo. Tam pa jaz poskušam s kakimi vprašanji 
odpreti osebo, da mi pove zgodbo, kaj se dogaja, zakaj je tako hudo. Ponavadi mi potem kar 
vse povejo. 
Zaposleni preverjajo možne izkušnje travme tudi s pomočjo neverbalne komunikacije, 
uporabnikovih telesnih reakcij v pogovoru. Drugi dobijo informacije o travmatičnih izkušnjah 
preko socialne mreže uporabnika – obrnejo se na svojce in sosede. Nekateri pa že vedo o 
izkušnjah travme uporabnika, preden se z njim srečajo. 
Zagotavljanje občutka varnosti 
Pod to kategorijo so na kratko opisani rezultati raziskovanja načinov zagotavljanja občutka 







Z zagotavljanjem zaupnosti 7 6 21:41, 21:42, 22:18, 25:28, 29:27, 
30:26, 34:35 
S spoštovanjem 6 6 22:17, 26:21, 28:23, 29:25, 30:25, 
33:36 
S sprejemanjem in razumevanjem 4 4 25:26, 28:24, 30:27, 33:37 
S časom za pogovor 3 3 23:45, 29:26, 31:31 
Poslovni prostori, zaposleni in storitve naj bi 
že sami po sebi zagotavljali občutek varnosti 
3 1 35:21, 35:22, 35:23 
Z empatijo 2 2 25:27, 33:34 
Delo po najboljših močeh 1 1 21:43 
S postavljanjem meje 1 1 21:44 
S telesno držo, z uporabo jezika socialnega 
dela, z  opazovanjem sprejemanja 
1 1 23:44 
Z iskrenostjo in neposrednostjo 1 1 24:16 
Z osebnim in delovnim odnosom 1 1 33:35 
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Strokovne izkušnje in kompetence 1 1 33:38 
Z uglaševanjem 1 1 34:34 
Tabela  2.15 – Načini zagotavljanja občutka varnosti 
Večinoma zaposleni skušajo dati občutek varnosti tako, da zagotavljajo zaupnost (šest 
respondentov v sedmih izjavah). Sogovornikom zagotovijo, da bo ostalo pri njih, kar jim bo 
povedano in se potem tega tudi držijo. 
25:28 In tako potem pridemo do nekega zaupnega odnosa, v katerem se stranke pri meni 
počutijo varno. Včasih pa rečem tudi: »Kar poveste tukaj, bo ostalo tukaj. Ne bo šlo ven.« Ne 
rečem vedno, ampak kadar se mi pa zdi, da bi jim to nekaj pomenilo, da bi se jim s tem nekaj 
odprlo, jim pa povem. 
Način zagotavljanja občutka varnosti je tudi s spoštovanjem (šest respondentk v šestih 
izjavah). Uporabnika spoštujejo, mu dajo občutek, da je dobrodošel in do njega niso 
pokroviteljski. 
29:25 Občutek varnosti se trudim zagotoviti na način, da moja komunikacija z njimi ni 
pokroviteljska, da z njimi govorim umirjeno, spoštljivo, […] 
Zaposleni skušajo nuditi občutek varnosti s sprejemanjem in razumevanjem uporabnika 
(štiri izjave štirih respondentov). V pogovoru so odprti in empatični, ubesedijo, da jih razumejo 
in uporabnikov ne obsojajo. 
25:26 Mislim, da jim dam največji občutek varnosti s tem, da jim povem, da jih razumem […] 
Nekateri zaposleni menijo, da nudijo občutek varnosti sogovorniku že s tem, da si vzamejo 
čas za pogovor (tri respondnetke v treh izjavah). Organizirajo si delo in časovno razporedijo 
delovne obveznosti tako, da imajo čas za umirjen pogovor z uporabnikom. 
29:26 […] da jim dam na voljo potreben čas, da povejo, s katero stisko so prišli oz. kaj je 
njihova težava, […] 
Pomembno je, da zaposleni skušajo nuditi uporabnikom občutek varnosti z empatijo (dve 
respondentki v dveh izjavah). V pogovoru zaposleni bodisi podelijo svoje osebne izkušnje z 
uporabnikom ali pa so preprosto empatični. 
25:27 […] v bistvu, da jim povem, da imam tudi sama take izkušnje. […] Jaz včasih tudi 
vsakemu po pravici povem: »Jaz nisem v vaši koži. Ne morem točno vedeti, kako se vi počutite. 
Lahko si pa predstavljam. Lahko pa skušam to malo doživeti in vas razumem. In vem, da je to 
najbrž res grozno.« Če sem imela pa kako lastno tako izkušnjo, potem pa kar povem: »Glejte, 
to sem tudi jaz dala skozi. Zelo dobro vem, o čem govorite.« […] 
Poslovni prostori, zaposleni in storitve naj bi že sami po sebi zagotavljali občutek 
varnosti, izraženo je bilo tudi tako prepričanje (respondent v treh izjavah). Z vstopom v 
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prostore centra za socialno delo so uporabniki sprejeti s samoumevnostjo, zaposleni rešujejo 
njihove bivanjske, finančne in druge stiske in jih napotujejo na druge organizacije, da si uredijo 
življenje. 
35:21 Oni, ko pridejo na center, mislim, da so že varni. Oni so že varni, ker jih avtomatsko 
sprejmejo. 
35:22 Ker jih sprejmejo, ker ponudijo pomoč, finančno pomoč, potem, če imajo stanovanjsko 
stisko, so oni tudi za to tu, materinski domovi, varne hiše. 
Ostali načini, s katerimi zaposleni zagotavljajo občutek varnosti uporabnikom, so še: z 
delom po najboljših močeh – zaposleni se iskreno potrudijo in naredijo vse, kar je mogoče, da 
bi pomagali uporabniku in uporabnici; nadalje s postavljanjem meje – uporabnikom, ki naj bi 
zlorabljali socialni sistem pomoči postavijo jasne meje; potem s telesno držo, z uporabo jezika 
socialnega dela, z opazovanjem sprejemanja – pozorno opazujejo in upoštevajo 
sogovornikovo odzivanje v interakciji; potem  z iskrenostjo in neposrednostjo – v primerni 
situaciji sogovorniku iskreno povedo resnico ali ga seznanijo z realnimi možnostmi pomoči s 
strani centra; nadalje z osebnim in delovnim odnosom; potem s strokovnimi izkušnjami in 
kompetencami – zaposleni zaupa vase, v svoje strokovno znanje in izkušnje in se ne prestraši 
tega, s čemer prihaja sogovornik; zaposleni zagotavljajo varnost še z uglaševanjem telesne 
drže, tonom glasu in umirjanjem energije v interakciji. 
Upoštevanje kulturnega, zgodovinskega in spolnega konteksta 
V nadaljevanju so opisani rezultati raziskovanja upoštevanja pomembnih kontekstov 
uporabnikov. Kako, na kakšne način in kako pogosto zaposleni pri svojem delu upoštevajo 






S pridruževanjem in sprejemanjem 5 5 23:42, 24:17, 29:29, 30:29, 34:36 
Enakovredno obravnavanje 4 4 21:40, 22:19, 26:22, 33:32 
Z odpovedjo predsodkom 4 3 25:29, 30:30, 30:31, 34:36 
S poznavanjem kulturnih specifik 3 3 23:43, 28:26, 31:32 
S trudom za razumevanje kontekstov 3 3 27:21, 28:25, 33:33 
S poznavanjem kontekstov 2 2 27:20, 29:28 
Tabela 2.16 – Načini upoštevanja kulturnega, zgodovinskega in spolnega konteksta uporabnikov 
Največkrat zaposleni upoštevajo kulturni, zgodovinski in spolni kontekst s 
pridruževanjem in sprejemanjem (pet izjav v petih intervjujih). Pazijo na uporabo jezika, ki 
naj ne rani ali obsoja, pristopijo odprto in spodbudno tako, da sogovorniki sami povedo, kakšno 
pomoč potrebujejo; pomoč oblikujejo v skladu s potrebami uporabnika. 
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23:42 Jaz mislim, da že samo z jezikom in z držo poveš, da nisi ne nacionalist, ne rasist, ne nič 
takšnega. Uporabnik pride sem in jaz mu nakažem in z besedo povem: »Vi povejte, kako vam 
lahko pomagam.« S tem si že v njegovih čevljih, v njegovi koži, v njegovi zgodbi. Lahko mu 
rečem, da lahko podeli z mano svojo zgodbo. Lahko vprašam, kako vam lahko pomagam, kje 
ste. Potem hitro vidiš, kako on zastavi, kje se mu lahko približaš. Sigurno vse spoštujemo, ne 
glede na raso, kulturo, karkoli. In ne gre samo za spoštovanje, namreč, če želim z njim res 
dobro delati ali pa dobro razumeti njegovo stisko, mu odobriti kakšno izredno pomoč, rabim 
poznati njegovo kulturo. Ne samo, da jo sprejemam, moram jo poznati. 
Zaposleni upoštevajo kulturni, zgodovinski in spolni kontekst uporabnikov tako, da 
uporabnike enakovredno obravnavajo (štiri respondentke v štirih izjavah). Trudijo se v 
sogovorniku videti najprej človeka in s te perspektive ravnati z vsemi enako. 
26:22 Ne vem... se mi zdi, da imamo tukaj precej različnih kultur, če tako rečem in da se 
obravnava vse enako. Nimam občutka, da bi bile neke razlike, da bi se kakorkoli na podlagi 
tega koga drugače obravnavalo, mislim v negativnem smislu. Da bi bili kaki predsodki ipd. 
Podobno se zaposleni odpovedo predsodkom, da bi lahko upoštevali kulturni, 
zgodovinski in spolni kontekst uporabnikov (tri respondentke v štirih izjavah). 
30:31 Jaz tudi veliko potujem oz. sem dokler sem bila še mobilna. Veliko smo potovali okrog in 
nimam teh predsodkov. Rekla bi, da se je meni svet s svojimi mejami razblinil. In tudi sedaj 
vidim, da ljudje, ki prihajajo, prihajajo zato, ker imajo težave. 
Zaposleni upoštevajo kulturni, zgodovinski in spolni kontekst sogovornikov s 
poznavanjem kulturnih specifik (trije respondenti v treh izjavah). Poznajo na primer kulturo 
Romov pri nas in to upoštevajo pri svojem delu z njimi; izobrazili so se o kulturah beguncev, 
ki prihajajo k nam, in o pomembnih kulturnih razlikah; poznajo šeriatsko pravo in s tem odnos 
med moškim in žensko, ki ga le-ta zapoveduje; to upoštevajo pri svojem delu z uporabniki, ki 
prihajajo iz tega dela arabskega sveta k nam. 
23:43 Če pride Rom s svojo kulturo, te bo tudi drugače zaprosil za izredno pomoč. Če pride 
nekdo, ki ima težave v duševnem zdravju, moraš poznati ta kontekst in ga mogoče bolj za roko 
vodiš skozi proces oddaje vloge, saj ne ve točno, kaj vse rabi. To moraš ti poznati, če hočeš z 
njim delati. Konec koncev tudi s financami. Povsod moraš poznati kontekst, kulturo, ne samo, 
da jo sprejmeš, temveč tudi, da jo poznaš, ker ti to olajša delo z njim oz. da sploh lahko delaš.  
Nekateri zaposleni se preprosto trudijo, da bi razumeli kontekste svojih sogovornikov 
(tri respondentke v treh izjavah). Poskušajo se učiti iz neposrednih interakcij z uporabniki in ta 
znanja vnašati v svoje nadaljnje delo z njimi. Da bi jih bolje razumele, včasih tudi kaj previdno 
vprašajo. 
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33:33 Ne moreš interpretirati na isti način. To je dobro, da raziščeš. Pomagaš si s tem, kar veš. 
In previdno vprašaš. Vsekakor je potrebno upoštevati kulturne specifike. Ali je v tem razlog, da 
je prišlo do konflikta med dvema osebama v družini. Raziskuješ, ko pride človek k tebi. Pride z 
neko vsebino, ki je lahko tudi spolno ali kulturno definirana in to poskušaš razumeti, z 
namenom, da ne bi komu povzročil škode. 
Drugi zaposleni upoštevajo kulturni, zgodovinski in spolni kontekst uporabnikov s 
poznavanjem teh kontekstov (dve izjavi dveh respondentov). V primerih, seveda, ko poznajo 
te kontekste ali so informirani o njih. 
27:20 Če ga poznam, seveda. Če razumem njihovo kulturo, vrednote, poskušam to razumeti in 
ne vsiljevati nečesa svojega. Poskušam. Seveda, če poznam ozadje.. 
Povezovanje ljudi s podobno izkušnjo travme 
Spodaj so najprej v tabeli navedeni in v nadaljevanju na kratko opisani rezultati 
raziskovanja načinov povezovanja ljudi s podobno izkušnjo travme, torej na kakšne načine 






Ni povezovanja 11 8 22:20, 23:46, 23:47, 25:30, 27:22, 28:27, 28:29, 
30:32, 31:20, 31:33, 34:37 
Usmerjanje in informiranje 6 5 23:48, 24:18, 28:28, 28:30, 30:33, 34:38 
Podporna skupina 3 3 26:23, 29:30, 33:39 
Tabori za otroke 1 1 33:40 
Tabela  2.17 – Načini povezovanja ljudi s podobno izkušnjo travme 
Nekateri zaposleni priznavajo, da ni povezovanja ljudi s podobno izkušnjo travme (osem 
respondentov v enajstih izjavah). Respondenti govorijo o tem, da bi morali na centru imeti 
skupine za samopomoč, vendar jih nimajo, drugi menijo, da to ni delo centrov ali pa dvomijo v 
to, da si uporabniki želijo povezovanja. 
25:30 Jih ne. Ne, tukaj je vsak posameznik. Mogoče bi bilo dobro, ampak jaz mislim, da to ni 
delo centra za socialno delo, temveč delo neke lokalne skupnosti, ki bi ponudila centru za 
socialno delo to kot storitev. 
Pogosto zaposleni ljudi z izkušnjo travme usmerjajo in informirajo (pet respondentk v 
šestih izjavah) o skupinah za samopomoč, društvih ali psihoterapevtski pomoči. 
28:30 Napotujemo jih, kamor se nam zdi najbolj ustrezno glede na težave, ki jih imajo. 
Izjemoma zaposleni uporabnike in uporabnice tudi povezujejo s podpornimi skupinami 
ali jih sami vodijo (tri respondentke v treh izjavah). 
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29:30 Imamo skupino za samopomoč. Jaz vodim skupino. V mojo skupino so se vsi vključili 
prostovoljno in prav zanimivo je, da so se vključile osebe s podobnimi življenjskimi izkušnjami, 
ki so bile zelo težke, povezane z odnosi in s težkimi duševnimi boleznimi v družini. Naši pogovori 
so izven teh tem, mogoče so sami kdaj kaj omenili, vendar ne gradimo na tem, ampak v tej 
skupini so se zelo povezali. Zelo. 
Posebna oblika povezovanja je povezovanje otrok v poletnih taborih za otroke 
(respondentka v eni izjavi). Gre za posebej organiziran tabor za otroke in mladostnike, ki imajo 
tudi izkušnje travme. 
33:40 Imamo taborni projekt za otroke in mladostnike. Na taborih smo vsaj en teden. Tam so 
otroci, ki imajo travme in se ukvarjamo z njimi.  
Mnenje o potrebnih znanjih za boljšo podporo ljudem z izkušnjo travme 
Tukaj so zbrani in opisani rezultati o tem, kaj zaposleni sami menijo, katera znanja bi 






Socialne kompetence 4 3 24:19, 29:31, 31:34, 31:36 
Prepoznavanje travme in delo z ljudmi z izkušnjo 
travme 
3 3 22:21, 26:24, 27:23 
Osebna rast 3 2 25:31, 25:33, 29:32 
Znanja s področja psihologije 2 2 25:32, 28:31 
Osvežitev znanj 1 1 21:45 
Znanja za delo ob izgubi bližnjih 1 1 23:49 
Znanja s področja socialnega dela 1 1 25:34 
Proces razvijanja organizacijske klime 1 1 30:34 
Terapija za zaposlene 1 1 31:35 
Odvisno od področja dela – znanja 1 1 34:39 
Tabela  2.18 – Mnenja o potrebnih znanjih za boljšo podporo ljudem z izkušnjo travme 
Največkrat zaposleni menijo, da bi bila za boljšo podporo uporabnikom potrebna znanja 
socialnih kompetenc (tri respondentke v štirih izjavah). Ob tem omenjajo znanje o 
komunikaciji z uporabnikom, znanje o tem, kako biti sočuten in neobsojajoč  do uporabnika, 
kako biti prisoten (tu in zdaj) v interakciji z uporabnikom in kako ga aktivno poslušati. 
29:31 Vsem nam koristijo znanja in pogovori o komunikaciji, o tem, kako biti sočuten, kako biti 
neobsojajoč. To so taka izobraževanja, ki bi nam vsem vedno znova koristila, da je dobro 
pogosto kaj takega slišati, […] 
Kot potrebna znanja za boljšo podporo uporabnikom navajajo znanja za prepoznavanje 
travme in za delo z ljudmi z izkušnjo travme (tri respondentke v treh izjavah), kar se nanaša 
na prepoznavanje znakov, ki lahko kažejo na možno travmatično izkušnjo, na kompetence, 
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kako vzpostaviti stik z osebo, ki ima izkušnjo travme in tudi na terapevtska znanja za delo z 
ljudmi z izkušnjo travme. 
27:23 Mogoče res to, da bi vsi vedeli, kakšni so znaki, da je nekdo doživel travmatsko izkušnjo. 
Ker človeka že, ko ga vidiš, lahko presodiš, ali je v stiski ali je prišel sem samo na nek 
informativni pogovor, ker ga nekaj zanima. Mogoče iz tega vidika, da prepoznamo znake ljudi, 
ki so doživeli travmo, kakšno je njihovo obnašanje, pa mogoče kakšen pristop ubrati, da 
vzpostavimo nek odnos oz. kontakt. Znanje o tem, na kakšen način pristopiti k njemu. To še bolj. 
Kako pristopiti do tega človeka. 
Zaposleni prepoznavajo tudi pomen osebne rasti v povezavi z boljšo podporo ljudem z 
izkušnjo travme (dve respondentki v treh izjavah). Delo na sebi, osebna rast in stik s sabo 
povečajo zavedanje možnosti za izboljšave. 
29:32 Mogoče to povrne stik samega s sabo in da se mogoče zaveš nekih svojih ravnanj ali kje 
bi se mogoče lahko še izboljšal. 
K boljšemu razumevanju ljudi z izkušnjo travme na nivoju celotne organizacije bi 
pripomogla znanja s področja psihologije, tako menijo nekateri (dve izjavi dveh respondentk). 
Pri tem imajo mislih določena znanja samoregulacije čustev, znanja o načinih samopomoči in 
praktična znanja za delo z ljudmi z osebnostnimi motnjami. 
28:31 Jaz mislim, da znanja o delu z ljudmi z osebnostnimi motnjami, da bi o tem morali vsi 
malo več vedeti. Zato, da človeku, ki ravnokar doživlja izpad besa, ne rečeš, daj pomiri se. Taka 
praktična izobraževanja.  
Zaposleni na centrih za socialno delo navajajo še, da bi k boljšemu razumevanju ljudi z 
izkušnjo travme na nivoju organizacije pripomoglo še: osvežitev znanj, zlasti s seminarjev na 
različne teme socialnega dela, ki so jih že slišali, a tudi bolj ali manj pozabili; nadalje bi koristila 
znanja za delo ob izgubi bližnjih – tako da bi strokovna delavka znala kompetentno delati z 
ljudmi, ki so doživeli smrt koga od bližnjih; pomembna so znanja s področja socialnega dela; 
terapija za zaposlene naj bi prinesla stik s samim seboj in osebno rast, da bi zaposleni lahko 
vzpostavljal pristen človeški stik in odnos z uporabniki; nadalje nekateri zaposleni menijo, da 
so znanja, ki naj bi jih posamezni zaposleni imel ali pridobil za boljšo podporo osebam z 
izkušnjo travme odvisna od področja dela, saj obstaja velika razlika glede na to, ali gre za 
tehnični kader ali za strokovne delavce;  nekateri zaposleni menijo še, da gre pri učenju in 
izobraževanju z namenom izboljšanja podpore uporabnikom za proces razvijanja 
organizacijske klime, kar pomeni, da je za to potreben čas in ponotranjenje znanj in vrednot 
med zaposlenimi. 
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30:34 To je proces vzgajanja, to ni kar tako lahko doseči. To je proces zgledov, proces 
razvijanja splošne tovrstne klime, mora biti ponotranjeno v odnosih med zaposlenimi.  
2.3.3 Optimalne oblike izobraževanj 
Pri temi Optimalne oblike izobraževanj so opisani rezultati raziskovanja o sedanjem 
izobraževanju in o tem, kakšno izobraževanje si zaposleni na centrih za socialno delo želijo. 
Namen teh rezultatov je načrtovanje izobraževanja v povezavi s pristopom TIC. 
Temo sestavljajo kategorije: Oblike izobraževanj, ki se jih največ udeležujejo; Razlogi 
za oblike izobraževanj, ki se jih največ udeležujejo; Optimalno izobraževanje (kako se 
sedaj največ naučijo), Mnenje o kontinuiranih izobraževanjih, Mnenje o deljenju osebne 
izkušnje travme na izobraževanju, kakšno izobraževanje bi izbrali, če bi imeli povsem Prosto 
izbiro ter Izobraževanje – drugo (mnenja glede izobraževanja na centrih za socialno delo). 
Oblike izobraževanj, ki se jih največ udeležujejo 
Spodaj so zbrani v tabeli in nato opisani rezultati raziskovanja oblik izobraževanj, ki se jih 








11 11 21:49, 22:22, 23:50, 24:20, 25:38, 26:25, 27:27, 28:38, 29:38, 
30:36, 34:40 
Predavanja 2 2 25:35, 27:24 
Delavnice 2 2 25:36, 27:25 
Strokovni posveti 1 1 27:26 
Tabela  2.19 – Najbolj pogoste oblike izobraževanj 
Najbolj pogosto se zaposleni udeležujejo enodnevnih seminarjev (kar enajstih izjav 
enajstih respondentov) – gre za občasna strokovna izobraževanja, ki trajajo nekaj ur dnevno 
(okvirno od 9-ih do 15-ih). 
25:38 I5: To je bilo ponavadi dopoldne, štiri, pet ali šest ur. 
R: Se pravi poldnevna oz. enodnevna izobraževanja? 
I5: Ja, malo več kot pol dneva. 
Udeležujejo se še predavanj (dve izjavi dveh respondentov) – izobraževanj, kjer so 
udeleženci le pasivni poslušalci. 
27:24 Včasih mi bolj ležijo predavanja, ker mi je lažje samo poslušati. 
Zaposleni se udeležujejo tudi delavnic (dve izjavi dveh respondentov), kjer je potreben 
delovni vložek udeležencev. 
27:25 Po drugi strani pa so mi všeč delavnice, ker moraš nekaj dati od sebe, da nekaj odneseš 
od tega. 
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Strokovni delavci se udeležujejo tudi t.i. strokovnih posvetov (izjava enega respondenta), 
kjer se srečajo na skupnem izobraževanju strokovni delavci iz različnih centrov, ki delajo na 
istih ali podobnih področjih dela. 
Razlogi za oblike izobraževanj, ki se jih največ udeležujejo 
Tukaj pa so zbrani rezultati raziskovanja razlogov za izbiro najbolj pogoste oblike 






Področje dela 5 5 22:23, 26:26, 28:32, 29:33, 33:41 
Točke za napredovanje 3 3 21:54, 23:54, 28:34 
Finance 2 2 24:21, 29:34 
Terminsko usklajeno z delovnim časom v 
tednu 
2 2 27:28, 34:43 
Zaradi ponudbe 2 1 34:41, 34:44 
Zaradi vsebine 1 1 25:39 
Obvezno izobraževanje 1 1 31:39 
Tabela  2.20 – Razlogi za izbiro najbolj pogostih oblik izobraževanj 
Največ zaposlenih izbere izobraževanje zaradi povezanosti ponujenih vsebin s področjem 
dela, na katerem delajo (pet respondentk v petih izjavah). 
29:33 Udeležujem se ponujenih izobraževanj glede na moje področje dela. 
Nekateri priznavajo, da se udeležujejo izobraževanj zaradi točk za napredovanje (tri 
respondentke v treh izjavah) – gre za sistem zbiranja točk, ki omogoča napredovanje po 
plačilnih razredih zaposlenih v javni upravi. 
28:34 Grem zato, da dobim točke. 
Drugi navajajo finance oz. pomanjkanje financ kot razlog za izbiro izobraževanja (dve 
respondentki v dveh izjavah). Gre za to, da izberejo izobraževanje, ki ga center finančno še 
lahko pokrije. 
24:21 Zato, ker je tukaj vedno problem denar. Ker nam toliko in toliko financirajo. Če bi mi 
hoteli npr. petdnevni tečaj, se potem zatakne. 
Spet drugim pa je pomembno, da je izobraževanje terminsko usklajeno z delovnim 
časom v tednu (dve izjavi dveh respondentk) in se po tem ravnajo pri izbiri izobraževanja ali 
pa – če je znotraj centra dovolj velik interes, sami organizirajo izobraževanje, ki ga terminsko 
prilagodijo delovnemu času. 
27:28 R: Kako to, da se udeležujte ravno teh? 
I7: Tako mi ustreza. Enodnevno izobraževanje. Ponavadi je seminar na neuradni dan in mi to 
zelo ustreza. 
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Ostali razlogi, ki jih še navajajo za izbiro izobraževanj, so: zaradi ponudbe – izberejo to, 
kar je na trgu; zaradi vsebine – izberejo vsebino, ki jim je osebno pomembna ali privlačna; in 
še obvezno izobraževanje – na izobraževanje gredo, ker je obvezno (npr. izobraževanje za 
direktorje). 
Optimalno izobraževanje 
Pri kategoriji Optimalno izobraževanje so spodaj zbrani in v nadaljevanju na kratko opisani 







Teoretično izobraževanje s praktičnim 
delom 
8 6 22:24, 23:57, 23:61, 25:42, 27:29, 
30:37, 34:46, 34:49 
Kontinuirana strokovno izkustvena 
izobraževanja v majhnih skupinah 
4 3 29:39, 29:43, 31:41, 33:43 
Branje in lastna praksa 3 2 34:45, 35:25, 35:26 
Kvaliteten predavatelj 2 2 23:57, 28:40 
Osebna nota 1 1 23:63 
Diskusija in primeri 1 1 24:23 
Teoretično izobraževanje zaradi narave 
področja dela 
1 1 26:27 
Tabela  2.21 – Najbolj učinkoviti načini izobraževanja 
Najbolj pogosto se v odgovorih pojavi teoretično izobraževanje s praktičnim delom 
(osem izjav šestih respondentov). Opisujejo, da je najbolje, kadar je teoretično predavanje 
podprto s primeri iz prakse, da predavatelj vnaša tudi osebno noto,  da ima izobraževanje tudi 
izkustveni del (npr. delavnice), diskusijo ali izmenjavo dobrih praks. 
34:46 Če pa je seminar, kjer se posluša, pa nujno rabim praktični del. Torej, da je nekaj v 
delavnicah, da moramo nekaj sami zraven delati ali potem po skupinah povedati, kaj smo se 
pogovarjali. Ker, če je zgolj samo poslušanje, človek po določenem času vsaj delno odtava ali 
čisto odtava, ne posluša. 
Pogosto navajajo kot najbolj učinkovit način učenja kontinuirano strokovno izkustveno 
izobraževanje v majhnih skupinah (tri respondentke v štirih izjavah). Takšno izobraževanje 
naj bi potekalo redno, dlje časa (tudi več let) v majhni skupini in v obliki izkustvenih delavnic. 
29:43 Da bi bila majhna skupina, da se dela tudi izkustveno, pa da je dalj časa trajajoče, recimo 
eno ali dve leti. V obliki ene take skupine in da so ta srečanja vodena s strani mentorja. 
Nekateri zaposleni se največ naučijo z branjem in lastno prakso (dve respondentki v treh 
izjavah). Bolje si zapomnijo, če sami berejo, kot če samo poslušajo predavanje, ali pa se učijo 
iz lastnih delovnih izkušenj. 
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35:26 Največ iz knjig. In iz življenjskih izkušenj. Iz prakse. Na primer, ko sem delala v 
računalniški firmi, nisem nič znala o tem. Potem sem se pa naučila. Enako sedaj tu. Tu sem eno 
leto in če bom še pet, se bom veliko naučila o teh stvareh. […] 
Intervjuvanci pravijo, da je v prid učenju tudi kvaliteten predavatelj (dve respondentki v 
dveh izjavah). Dobro usposobljen predavatelj, predavateljica vnese v izobraževanje osebno 
noto, govori o izkušnjah iz lastne prakse in tako zelo dobro pokaže, da pozna temo, o kateri 
predava.  
28:40 Veliko dam na izobraženega predavatelja, ker ne maram delavnic. 
Na prvem mestu glede kvalitete izobraževanja je lahko osebna nota predavatelja 
(respondentka v eni izjavi); za učinkovito učenje sta potrebni diskusija in primeri 
(respondentka v eni izjavi); za optimalno obliko izobraževanja lahko obvelja tudi teoretično 
izobraževanje zaradi narave področja dela (respondentka v eni izjavi), pri čemer gre za 
tehnični kader in pravno-administrativna znanja. 
Mnenje o kontinuiranih izobraževanjih 
Pri kategoriji Mnenje o kontinuiranih izobraževanjih so spodaj opisani rezultati 






Pomembnost kontinuiranih izobraževanj 6 4 21:56, 29:35, 29:37, 29:41, 
30:38, 33:44 
Kontinuiranost izobraževanj prinaša dobro znanje, 
skupinsko diskusijo in aplikacijo v prakso 
4 4 22:25, 25:43, 27:30, 29:40 
Odvisnost od teme 2 2 26:28, 34:47 
Spremljanje novosti 1 1 24:24 
Tabela  2.22 – Mnenja o kontinuiranih izobraževanjih 
Več zaposlenih govori o pomembnosti kontinuiranih izobraževanj (šest izjav štirih 
respondentov) za osvežitev znanja, njegovo ponotranjenje in za stalnost izobraževalnega 
napredovanja, ki se goji tudi izven predavalnic. 
33:44 Načeloma se mi zdi kontinuirano izobraževanje o eni temi v redu. Dobiš neko sistematiko, 
pregled in neke koncepte, ki jih lahko uporabiš pri vsakdanjem delu, ko oceniš, da so ti koristni 
v neki dani situaciji. Dobro je, da je neka kontinuiteta, ker v sebi odpreš nek proces, ki deluje 
tudi, ko ne sediš v predavalnici. Tvoje učenje se ves čas odvija. Svoje znanje preverjaš v 
vsakdanji praksi. 
Drugi zaposleni pravijo, da kontinuiranost izobraževanj prinaša dobro znanje, 
skupinsko diskusijo in aplikacijo v prakso (štiri respondentke v štirih izjavah), kar pomeni, 
da znanja osvajajo po stopnjah in ga vnašajo v prakso, potem kontinuiranost omogoča, da 
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slušatelj dobi odgovore na vprašanja, ki so se mu pojavila med enim in drugim srečanjem ali 
da pride do izmenjave mnenj med udeleženci; kontinuiranost omogoči tudi, da se znanje bolje 
osvoji. 
27:30 Mislim, da je to v redu, ker, če dlje časa poslušaš o eni stvari, verjetno potem res pride 
do pretvarjanja v prakso in tako res utrdiš to pridobljeno znanje. Na predlagan način osvojiš 
znanje do te mere, da ga avtomatsko uporabljaš v svoji praksi, ko je potrebno.  
Spet drugi izražajo, da je kontinuiranost izobraževanj odvisna od teme (dve respondentki 
v dveh izjavah). Kontinuirano izobraževanje je smiselno, ko gre za obširno temo ali strokovna 
usposabljanja, ni pa smiselno, ko gre le za predajo novosti, novih informacij (npr. sprememba 
v upravnem postopku). 
26:28 Odvisno kakšna bi bila tema. Če gre za tako obširno temo, da bi bilo to smiselno, potem 
definitivno ja. Zdi se mi, da se slušatelju porajajo vprašanja in je zato naknadno potrebna 
debata. 
Nekateri zaposleni menijo da so kontinuirana izobraževanja smiselna zaradi spremljanja 
novosti na nekem področju dela. 
24:24 Kaj pa vem. Mogoče eno temo dvakrat na leto recimo. Da ne hodiš vsak dan na tečaj, 
ker ni časa za to, ampak da vseeno slediš temi, da spremljaš zadeve. Da si ne tekočem glede 
sprememb. 
Mnenje o deljenju osebne izkušnje 
Tukaj pa so zbrani rezultati raziskovanja mnenj zaposlenih o tem, da bi oseba z izkušnjo 







Povratna informacija 15 13 21:59, 21:60, 21:61, 22:26, 23:59, 24:25, 25:45, 
26:29, 27:32, 28:44, 29:42, 30:41, 33:45, 34:48, 
35:27 
Pozitivno, za 5 5 21:58, 23:58, 24:26, 25:44, 27:31 
Subjektivnost doživljanja 3 2 25:46, 31:43, 31:44 
Model dobrega izobraževanja 1 1 23:60 
Odvisno od namena in 
predstavitve 
1 1 28:43 
Tabela  2.23 – Mnenja o deljenju osebne izkušnje v okviru izobraževanja 
Zelo veliko zaposlenih bi tak prispevek v izobraževanju vzelo kot pomembno povratno 
informacijo za spreminjanje lastnega ravnanja v interakciji z ljudmi z izkušnjo travme (trinajst 
respondentov v petnajstih izjavah). Prejeli bi znanje o potrebah in pričakovanjih osebe z 
izkušnjo travme iz prve roke; lahko bi preverili pri sebi, kaj že delajo v redu in kaj lahko 
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izboljšajo; dobili bi uvid v odnos med zaposlenim in uporabnikom iz vidika osebe z izkušnjo 
travme;  tak način predajanja informacij se jim zdi dragocen. 
34:48 Ja. Po moje je to pravi pristop. Če že govorimo o tem, kaj narediti za naše uporabnike, 
bi morali nagovoriti teme ne samo s področja travme ampak še druge teme in dobiti te izkušnje, 
potem je tak pristop zelo dobrodošel. V bistvu, bi rekla, da je to nujno. Vendar, eno je namreč, 
da to slišimo, da to izvemo, kar se mi pa zdi, da bi na koncu moralo slediti je, kaj so predlagane 
rešitve. Da jih uvedemo. To je meni še vedno ključno. Jaz lahko vse poslušam, ampak jaz moram 
potem nekaj s tem narediti. Ker skoraj zagotovo bomo ugotovili, da nekaj ni optimalno, da se 
da nekaj narediti. Ampak kaj sedaj s tem narediti, da bo optimalno. 
Velik delež zaposlenih izjavlja, da se strinja z deljenjem osebe z izkušnjo travme oz. 
preprosto so pozitvino, za to (pet respondentov s petimi izjavami), kar opišejo kot idealno in 
zelo dobrodošlo predavanje. Nekateri označijo tak prispevek v izobraževanju kot model 
dobrega izobraževanja (ena respondentka v eni izjavi). 
23:60 To je tisto, za kar bi lahko retrospektivno rekla, da je bilo dobro predavanje. 
Vendar drugi opozarjajo na subjektivnost doživljanja (dve respondentki v treh izjavah), 
s čemer je mišljeno, da doživljanja ene osebe ne gre prehitro posploševati. 
25:46 Čeprav jaz vedno rečem, vsaka izkušnja, ki jo imaš kjerkoli, je odvisna od sogovornika. 
Isti človek lahko pride z istim problemom k dvema različnima človekoma, pa bo odnesel 
popolnoma različni izkušnji. 
Nekateri opozorijo tudi, da je odvisno od namena in predstavitve ali naj oseba deli svojo 
osebno izkušnjo travme na izobraževanju ali ne (ena izjava enega respondenta). Paziti je namreč 
potrebno, da ne bi zaposlenim naredili krivice – ker pogosto poslušajo kritike o svojem delu in 
tudi da ne bi bilo takšno izpostavljanje preveč čustveno obremenjujoče za samo osebo z 
izkušnjo travme. 
Prosta izbira 
Pri Prosti izbiri so zbrani in opisani rezultati raziskovanja kakšno izobraževanje – obliko, 






Kontinuirano izobraževanje 9 7 22:29, 27:33, 27:35, 28:46, 28:48, 30:42, 31:45, 
33:46, 33:48 
Kratkotrajna izobraževanja 4 4 22:28, 24:27, 26:30, 27:34 
Delo v skupinah 3 3 22:30, 23:64, 24:28 
Diskusija 2 2 24:29, 30:43 
Supervizija 2 2 25:47, 33:47 
Izbira vsebine skrbi zase 1 1 25:48 
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Izbira psihosocialnih vsebin 1 1 22:27 
Preverjanje znanja 1 1 28:47 
Evalvacija primerov iz 
prakse 
1 1 30:44 
Tabela  2.24 – Prosta izbira izobraževanja 
Veliko zaposlenih bi (zopet) izbralo kontinuirano izobraževanje (sedem respondentov v 
devetih izjavah). Konstantno, redno izobraževanje v obliki enodnevnih dogodkov s svežimi 
vsebinami, ker za kvalitetno strokovno delo se je potrebno nenehno izobraževati.  
33:46 Jaz bi izbral, da bi izobraževanja potekala nenehno. In vedno nove, sveže vsebine. 
Menim, da mi ne bi smeli biti brez kontinuiranih izobraževanj.  
Nekateri bi izbrali kratkotrajna izobraževanja (štiri izjave štirih respondentov) ker jim 
časovno najbolj ustrezajo. 
27:34 Verjetno kaka enodnevna izobraževanja ampak na daljši rok in tako, da se ponavljajo. 
Drugi bi izbrali delo v skupinah kot obliko izobraževanj (tri respondentke v treh izjavah), 
ker jim je taka oblika najbolj všeč. 
22:30 Najraje bi izbral kombinacijo teorije in izkustvenih delavnic po manjših skupinah. 
Spet drugi bi izbrali diskusijo kot obliko izobraževanja (dve respondentki v dveh izjavah), 
ker jim je tak način učenja najbližje. 
24:29 […] glede načina pa mi je najbližje diskusija. 
Nekateri bi izbrali supervizijo (dve respondentki v dveh izjavah). Drugi (po ena 
respondentka v eni izjavi) pa govorijo, da bi izbrali vsebino skrbi zase  v smislu samopomoči; 
potem, da bi izbrali psihosocialne vsebine kot so nasilje v družini, delo z otroki in mladostniki 
ter področje čustvenih in vedenjskih motenj; nadalje, da bi na koncu izobraževanja izvedli 
preverjanje znanja; ter, da bi kot način izobraževanja izbrali skupinsko evalvacijo primerov 
iz prakse, kjer bi skupina strokovnjakov obdelala primer dobre in primer slabe prakse in ju 
med seboj primerjala. 
Izobraževanje – drugo 
Pri kategoriji Izobraževanje – drugo so zbrani rezultati raziskovanja mnenj o izobraževanju 






Slaba kvaliteta sedanjih izobraževanj 19 6 21:51, 21:52, 21:57, 22:31, 23:51, 
23:55, 23:56, 25:37, 25:40, 25:51, 
25:52, 28:33, 23:35, 28:41, 31:37, 
31:38, 31:40, 31:42, 31:47 
Pomanjkanje denarja za izobraževanja 8 5 21:46, 23:52, 23:53, 23:65, 24:22, 
28:42, 30:35, 30:39 
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Samoorganizirana izobraževanja 6 4 21:48, 21:50, 21:55, 23:62, 31:46, 
34:42 
Pomembnost stroke in znanosti socialnega 
dela pri izobraževanjih 
6 3 21:47, 23:27, 23:29, 23:62, 29:36, 
29:44 
Potreba po večji dostopnosti izobraževanj 5 5 22:33, 23:65, 24:30, 25:49, 27:36 
Potreba po kvalitetnih izobraževanjih 4 3 28:36, 28:39, 33:42, 34:50 
Potreba po novostih 3 2 21:12, 21:13, 34:51 
Pomanjkanje časa za izobraževanje 2 2 23:28, 30:40 
Potreba po praktičnih in uporabnih 
izobraževanjih 
2 2 22:32, 25:50 
Izobraževanje o dokumentiranju gradiv 1 1 21:53 
Etika, videz in bonton na delovnem mestu 1 1 21:62 
Skrb zase, osebna rast 1 1 28:37 
Pomembnost izobraževanja v socialnem 
delu 
1 1 30:46 
Fakulteta dá dovolj znanja 1 1 35:28 
Pomembnost učenja od izkušenih 1 1 35:29 
Odsotnost izobraževanj 1 1 35:24 
Tabela  2.25 – Ostala mnenja o izobraževanju 
Veliko zaposlenih govori o slabi kvaliteti sedanjih izobraževanj (devetnajst izjav šestih 
respondentov). Opisujejo neuporabnost izobraževanj, ki jih je izvedlo Ministrstvo za delo, 
družino, socialne zadeve in enake možnosti glede novega informacijskega sistema Krpan; 
govorijo o slabi kvaliteti izobraževanj, ki jih ponujata Skupnost centrov za socialno delo in 
Socialna zbornica Slovenije; navajajo pomanjkanje izobraževanj o novem Družinskem 
zakoniku, pripovedujejo o ozki ponudbi izobraževanj in prevelikih skupinah. 
23:56 Nimam preveč dobrega mnenja o izobraževanjih, o naboru izobraževanj, o tem, kar je 
na voljo. Ne vem, koliko koristi je res od teh izobraževanj ne glede na to, kdo jih organizira, ali 
je to Socialna zbornica ali Skupnost centrov. 
Več intervjuvancev navaja tudi pomanjkanje denarja za izobraževanja (osem izjav petih 
respondentov). V mislih imajo, da lahko na leto izberejo le eno izobraževanje; menijo, da bi 
morali imeti več izobraževanj na letni ravni, česar pa zaradi pomanjkanja denarja ni;  sodijo, da 
verjetno ne bo denarja za kontinuirana izobraževanja in da država varčuje pri izobraževanjih; 
pripovedujejo,  da se sami poslužujejo brezplačnih izobraževanj, če je le možno. 
30:39 Na splošno je moje mnenje, da tukaj država zelo varčuje na denarju, da ne vlaga v 
izobraževanja, ampak jih omejuje, omejuje že na način, da imamo vedno več dela. 
Nekateri zaposleni so se sami zbrali in izvedli samoorganizirana izobraževanja (štiri 
respondentke v šestih izjavah). Šlo je za izobraževanja o novem informacijskem sistemu Krpan; 
zanima jih tudi veščina arhiviranja dokumentarnega gradiva; k samoorganiziranemu 
izobraževanju sodi tudi priprava strokovnih izobraževanj iz svojega področja dela za svoje 
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kolege; obstaja tudi možnost, da območni center povabi zunanjega predavatelja, saj zlahka 
zberejo dovolj zainteresiranih – z  reorganizacijo so postali center z veliko zaposlenimi. 
21:48 […] R: Ste se sami organizirali? 
I1: Ja, ja, vse tajnice, vodje pisarn, karkoli smo že, smo se dobivale enkrat na mesec in se 
slišale in se videle in si izmenjevale izkušnje. To je bilo izjemno super. 
Zaposleni socialni delavci poudarjajo pomembnost stroke in znanosti socialnega dela 
pri izobraževanjih (šest izjav treh respondentk), kar se nanaša na to, da bi socialni delavci 
izobraževali kolege socialne delavce namesto sedanje prakse, ko socialne delavce izobražujejo 
strokovnjaki drugih disciplin; želijo tudi, da Fakulteta za socialno delo ponudi in izvede 
izobraževanja za socialne delavce. Gre za pomembne vizije, ker ima socialno delo edinstven 
pogled in način dela, sodelovanja z uporabnikom, ekspertom iz izkušenj Za negovanje 
obravnavane paradigmatske spremembe je nujno, da socialne delavce izobražujejo socialni 
delavci. 
29:44 Da so za nas, ki delamo na centru in imamo veliko teh izobraževanj, ki jih ponujata 
Skupnost centrov in Socialna zbornica in so različni predavatelji, nekateri so socialni delavci, 
večina izmed njih pa niso socialni delavci. Zame osebno je bilo zelo dragoceno, ko sem ponovno 
slišala na nedavnem strokovnem srečanju, kjer so bile prof. Nina Mešl, pa prof. Gabi, pa Tadeja 
Kodele, pa Lea Šugman Bohinc. Že sam ta ponovni stik s stroko – zdi se mi pomembno, da so 
izobraževanja tudi s strani Fakultete, da nas spomnijo kdo in kje smo. In da so naša 
izobraževanja povezana s Fakulteto, ker sicer začne naša stroka izgubljati. Izgubljati se 
začnemo v vsem tem, kaj vse bi morali biti, kar nismo in nikoli ne bomo. In to je problem. Zame, 
kot socialno delavko, je bilo na tem predavanju: »O, saj res!« Eno tako odkritje, ki je bilo zame 
zelo pomembno. Ta izobraževanja, ki so preko Fakultete, so res drugačna, je res drugače. Če 
hočemo stroko razvijati naprej, bomo morali delati na tem. Ja, saj potrebujemo tudi druga 
znanja, ampak, predvsem, da se vračamo nazaj na socialno delo, ne na vse drugo. 
Nekaj zaposlenih govori o potrebi po večji dostopnosti izobraževanj (pet respondentk v 
petih izjavah), s čemer zopet prikazujejo omejene možnosti izbire izobraževanj in visoke cene, 
kar naredi izobraževanja nedostopna. 
22:33 In da bilo več možnosti za izobraževanja na CSD-ju, saj so izobraževanja zelo omejena. 
Nekateri zaposleni izražajo potrebo po kvalitetnih izobraževanjih (tri respondentke v 
štirih izjavah), s čemer mislijo na izobraževanja, ki bi jih ponudila Fakulteta za socialno delo 
ali večletna poglobljena izobraževanja (namesto le enodnevnih seminarjev) ali na kvalitetnega 
predavatelja. 
28:36 Pogrešam predavanja z dobrimi vsebinami Fakultete za socialno delo. 
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Drugi zaposleni govorijo o potrebi po novostih (dve respondentki v treh izjavah), kar 
pomeni, da se sedanja izobraževanja ponavljajo in da bi bilo dobro, da se ponudi res dobro 
pripravljena izobraževanja za zaposlene, na katera si bodo sami želeli iti. 
21:12 Veš kaj me predvsem moti, da ta izobraževanja, ki potekajo, izvajajo eni in isti ljudje že 
zadnjih dvajset let. In se gibljemo v istem krogu. 
Omenja se tudi pomanjkanje časa za izobraževanje (dve respondentki v dveh izjavah). 
Zaradi obilice dela preprosto nimajo časa, da bi se udeležile izobraževanja. 
30:40 Danes ni problem iti na izobraževanje samo zaradi pomanjkanja denarja ampak tudi 
zaradi pomanjkanja časa. Zaradi časa! Jaz sem srečna, da sem bila deležna veliko izobraževanj 
v preteklosti, ker sedaj nimam časa iti na izobraževanje.  
Nekateri opisujejo potrebo po praktičnih in uporabnih izobraževanjih, kar pomeni, da 
bi znanje, pridobljeno na izobraževanju, bilo praktično uporabno pri njihovem delu. Drugi 
(respondentka ali respondent v eni izjavi) govorijo o tem, da pogrešajo izobraževanja o 
dokumentiranju gradiv – potemtakem izobraževanja, ki bi pokrila pravno-administrativno 
vsebino; nadalje želijo,  da bi se uvedlo izobraževanje na temo etike, videza in bontona na 
delovnem mestu; pomembno je tudi izobraževanje o skrbi zase in osebni rasti; nadalje 
govorijo o nujnosti oz. o pomembnosti izobraževanja v socialnem delu; nekateri menijo, da 
Fakulteta (za socialno delo) dá dovolj znanja; drugi govorijo o tem, da se je  pomembno učiti 
od izkušenih; žal nekateri govorijo tudi o odsotnosti izobraževanj zaposlenih na centru za 
socialno delo – o tem, da se ne izobražujejo. 
3 Razprava 
3.1 Spreminjanje organizacijske kulture centrov, da bo 
skladna s pristopom TIC 
Centri za socialno delo so s svojimi zaposlenimi še vedno v intenzivni fazi prilagajanja na 
nove razmere – minilo je eno leto in pol po strukturni reorganizaciji (1. 10. 2018), približno 
leto dni je od pričetka uporabe novega Družinskega zakonika (15. 4. 2019) in dobrega pol leta 
od uvedbe novega informacijskega sistema Krpan v vse centre (junij 2019). Reorganizacija je, 
kot kažejo rezultati raziskave, obremenjujoča izkušnja za večino zaposlenih (glej pojme: 
Negativni učinki reorganizacije na vrednote, Negativni učinki reorganizacije na odnos, 
Debirokratizacija, Nedopustnost sočasnega uvajanja več sprememb, Izboljšanje pogojev dela, 
Problem izgorevanja) in v tem trenutku ne bi bilo priporočljivo vnašati novih sprememb, ki bi 
pomenile dodatno obremenitev. 
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Zgoraj naštete spremembe oz. predvsem reorganizacija, ki ni uspela z uvedbo 
informacijskega izračuna, so vodile k povečanju obsega dela za zaposlene strokovne delavke, 
znova se je pokazal kadrovski primanjkljaj. Vsekakor naštete spremembe močno vplivajo na 
razpoloženje in oblikujejo organizacijske kulture centrov za socialno delo. Kakšen bo rezultat, 
ni mogoče predvideti (Parker, 2000, str. 229, Schein, 2004, str. 418, Alvesson in Sveningsson, 
2016, str. 31). Z reorganizacijo spodbujeno spreminjanje se bo nadaljevalo še vsaj nekaj let – 
po ocenah proces spreminjanja organizacijske kulture traja od dveh do petih let (Mesner 
Andolšek, 1995, str. 138, Alvesson in Sveningsson, 2016, str. 38–39). 
Vendar to še ne pomeni, da ne smemo začeti s spreminjanjem organizacijske kulture, jo 
uskladiti s pristopom TIC. Le proces je potrebno pričeti zelo previdno, ga dobro načrtovati 
skupaj z zaposlenimi, ga spremljati in evalvirati (Mihalič, 2007, str. 41–42, Parker, 2000, str. 
229–230, Schabracq, 2007, str. 109). 
Kot je bilo ugotovljeno že predhodno, uvedba pristopa TIC v centre za socialno delo 
pomeni paradigmatsko spremembo pogleda in odnosa zaposlenih do ljudi z izkušnjo travme 
(Hodas, 2006, str. 32–33, Harris in Fallot, 2001, str. 3–5. Uvajanje pristopa TIC je načrt, proces, 
časovna investicija in veliko potrpežljivega filigranskega dela. Na Direktoratu za socialne 
zadeve oziroma odgovorne osebe na Ministrstvu za delo, družino, socialne zadeve in enake 
možnosti bi morale spoznati nujo delovanja centrov za socialno delo po pristopu TIC. Od tam 
bi potekalo uvajanje pristopa TIC v centre za socialno delo previdno od zgoraj navzdol v 
stalnem dialogu z zaposlenimi na centrih in Fakulteto za socialno delo ter drugimi deležniki 
(Socialna zbornica Slovenije, Skupnost centrov za socialno delo, Sindikat zdravstva in 
socialnega varstva Slovenije, Sindikat centrov za socialno delo SINCE07 ter Društvo socialnih 
delavk in delavcev Slovenije). Dialoško sodelovanje vseh deležnikov je mišljeno vse od 
načrtovanja uvajanja pristopa TIC dalje. Uvajanje od zgoraj navzdol je smiselno zaradi 
hierarhične ureditve centrov za socialno delo – ta zaobjema administrativno podrejenost in 
finančno odvisnost od Ministrstva za delo, družino, socialne zadeve in enake možnosti. Vendar, 
kot navedeno, brez dialoškega sodelovanja med udeleženimi oz. le z administrativnim 
pritiskom od zgoraj navzdol bi bili rezultati uvajanja pristopa TIC vprašljivi. 
3.2 Specifična znanja o travmi in o pristopu TIC 
Delo po pristopu TIC zahteva, da imajo vsi zaposleni vsaj osnovna znanja o travmi, o 
posledicah travme in o delu z ljudmi, ki imajo izkušnje travme (Harris in Fallot, 2001, str. 3– 
5, Hodas, 2006, str. 32–33). Kot kažejo rezultati raziskave, imajo potrebna znanja o travmi le 
strokovne delavke, ki delajo na področjih dela, kjer je izkušnja travme uporabnikov pogosta 
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(npr. področje rejništva), ne pa tudi tehnično osebje, kot denimo zaposleni v glavnih in 
sprejemnih pisarnah, ki prvi prihajajo v stik z uporabniki in uporabnicami (glej rezultate sklopa 
Razumevanje ljudi z izkušnjo travme). Pomanjkanje znanja o travmi in delu z ljudmi z izkušnjo 
travme se izkazuje v tem, da je pogosto prisoten le posredni govor o travmi in da so zaposleni 
usmerjeni v rešitve (travma se spregleda – razlog je tudi v družbenem pozabljanju/zanikanju 
travme in v časovnem pritisku ter administrativnem načinu dela). Sogovorniki v raziskovalnih 
intervjujih velikokrat napačno gledajo na vedenje osebe – denimo, agresivnega vedenja ne 
povezujejo z možnimi izkušnjami travme (Hopper, Bassuk in Olivet, 2010, str. 81–82,  Harris 
in Fallot, 2001, str. 7–8, Hodas, 2006, str. 36), kar je razvidno iz raziskovanja Razmerja moči 
med zaposlenimi in uporabniki. 
Pristop TIC zahteva tudi poznavanje in upoštevanje spolnega, kulturnega in zgodovinskega 
konteksta uporabnika in uporabnice (Steele in Machioldi, 2012, str. 16–21). Raziskava pokaže 
(v delu Upoštevanje kulturnega, zgodovinskega in spolnega konteksta), da je še veliko prostora 
za izboljšave, na primer: več znanja o muslimanski in pravoslavni veri, dobro poznavanje 
zgodovinskega dogajanja na območju Balkana (obdobje 2. svetovne vojne, vojne na Hrvaškem 
in v Bosni in Hercegovini v 90-ih letih, problematika beguncev, izbrisanih), poznavanje 
odnosov med katoliki na Hrvaškem in pravoslavci v Srbiji, različna moč in prepoznavnost 
patriarhata v zgoraj omenjenih versko-kulturnih okoljih, dobro poznavanje romske kulture in 
problematike družbene marginalizacije Romov itd. Razveseljivo je, da zaposleni delujejo iz 
spoštovanja in s sprejemanjem – kar je lahko temelj za nadaljnje sistematično učenje spolnih, 
kulturnih in zgodovinskih kontekstov uporabnikov in uporabnic centrov za socialno delo v 
Sloveniji. 
Zaposleni sami dobro prepoznavajo potrebo po socialnih kompetencah, po sposobnostih 
prepoznavanja travme in povezanih znanjih, denimo o delu z ljudmi z izkušnjo travme. Zaznati 
je tudi nujo po osebni rasti – vse to so nujna znanja za dobro delo po pristopu TIC. Tako kažejo 
rezultati Mnenj o potrebnih znanjih za boljšo podporo ljudem z izkušnjo travme. 
Za paradigmatsko spremembo za delo po pristopu TIC bi vsi zaposleni potrebovali 
kontinuirano učenje o travmi, o posledicah travme in o delu z ljudmi z izkušnjo travme. Pri tem 
ne gre za poglobljena, terapevtska znanja, temveč za osnovna znanja. Bistvo je v tem, da 
zaposleni spoznajo, kako druge, svet in sebe vidi in doživlja oseba z izkušnjo travme, njen 
občutek ogroženosti, njeno potrebo po občutku varnosti – in da prepoznajo povezave med 
vedenji osebe in možnimi preteklimi travmatičnimi izkušnjami (Steele in Machioldi, 2012, str. 
16–21, Fallot, 2011, str. 4–9, Hopper, Bassuk in Olivet, 2010, str. 81–82). Seveda pa je 
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priporočljivo, da bi strokovne delavke imele dodatna in poglobljena znanja za delo z ljudmi z 
izkušnjo travme. Za primerna izobraževanja bi bilo potrebno pripraviti ustrezen program. 
3.3 Optimalne oblike izobraževanj o travmi za zaposlene 
Zaposleni se radi izobražujejo in se zavedajo pomembnosti stalnega izobraževanja v 
socialnem delu, kar kažejo rezultati Mnenj o kontinuiranih izobraževanjih. Kritični so, kar se 
tiče kvalitete ponujenih izobraževanj, na to kaže raziskava v poglavju Izobraževanja – drugo. 
To pomeni (in zaposleni so se tudi izrazili v tem smislu), da želijo kvalitetna izobraževanja. 
Prav tako so navedli, da si želijo novosti in večjo dostopnost izobraževanj. Največji oviri do 
izobraževanja sta pomanjkanje časa in denarja (glej Izobraževanja – drugo). Izobraževanja o 
pristopu TIC bi morala biti finančno dostopna za zaposlene, torej bi morala biti pokrita iz 
sredstev Ministrstva za delo, družino, socialne zadeve in enake možnosti. Tako ne bi 
predstavljala stroška zaposlenemu. 
Zaposleni se najbolje učijo, ko sta povezana teorija in praksa (glej Optimalno 
izobraževanje), kar pomeni, da bi bilo potrebno pripraviti izobraževalni program pristopa TIC 
tako, da bi povezoval teorijo in prakso. Dobrodošla je naklonjenost zaposlenih, da bi v okviru 
izobraževanja poslušali osebo z izkušnjo travme (glej Mnenje o deljenju osebne izkušnje); 
takšno pričevanje bi sprejeli kot povratno informacijo za korekcijo svojega poklicnega dela in 
odnosa. 
Prav tako visoko med zaposlenimi kotira mnenje o kontinuiranem izobraževanju, kar je 
razvidno iz Mnenja o kontinuiranih izobraževanjih in Proste izbire. Naklonjenost 
kontinuiranemu izobraževanju je v korist uvajanju pristopa TIC v centre za socialno delo. 
Respondentom in respondentkam veliko pomeni tudi izobraženost in izkušenost 
predavatelja oz. izvajalke izobraževanja, ki vnaša osebno noto izobraževalni proces, o čemer 
govorijo v Optimalnem izobraževanju. 
Pri oblikovanju izobraževanja o pristopu TIC bi bilo potrebno upoštevati tudi, da imajo 
zaposleni radi delo v skupinah, diskusijo ter enodnevna izobraževanja, ki so terminsko 
usklajena z delovnim časom (so časovno bolj dostopna, ker se izvajajo ob torkih ali četrtkih, ki 
sta neuradna dneva za uporabnike centrov) – glej rezultate Proste izbire, Razlogov za oblike 
izobraževanj, ki se jih največ udeležujejo in Oblik izobraževanj, ki se jih največ udeležujejo. 
Zaposleni pogrešajo znanja iz socialnega dela oz. znanja, ki jih učijo in podajajo socialni 
delavci in socialne delavke, s čemer poudarjajo pomembnost stroke in znanosti socialnega dela 
pri izobraževanju zaposlenih na centrih za socialno delo  (razvidno iz Izobraževanje – drugo). 
Pomembno je, da socialne delavke (in strokovnjake drugih disciplin) učijo strokovnjaki, 
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predavatelji in predavateljice znanosti in stroke socialnega dela, ker je socialno delo posebno v 
tem, da uporabnika vidi kot človeka in kot enakovrednega sogovornika in ne kot klienta ali 
primer in podobno. 
4 Sklepi in predlogi 
4.1 Spreminjanje organizacijske kulture centrov, da bo 
skladna s pristopom TIC 
4.1.1 Sklepi 
 Centri za socialno delo so v intenzivnem procesu velikih organizacijskih 
sprememb. Kot je zaznati iz vzorca raziskave, so zaposleni pod velikimi delovnimi 
pritiski. 
 Po mnenju udeleženih v  raziskavi je potrebno razbremeniti zaposlene in zagotoviti 
ugodne delovne pogoje ter zaposliti zadostno število socialnih delavcev za 
izpolnjujoče delo (stabilna in varna zaposlitev, brez visoke stopnje stresa na 
delovnem mestu, brez velikih časovnih pritiskov, zahteve dela so manjše od 
resursov, odnosi med sodelavci so pozitivni itd.). 
 Za spremembo organizacijske kulture centrov za socialno delo tako, da bo ta 
skladna s pristopom TIC (glede na vzorec raziskave), je potrebna paradigmatska 
sprememba pogleda in odnosa zaposlenih na ljudi z izkušnjo travme. 
 Spreminjanje organizacijske kulture v skladu s pristopom TIC mora biti 
premišljeno, dobro načrtovano v dialoškem sodelovanju med zaposlenimi na 
centrih in Ministrstvom za delo, družino, socialne zadeve in enake možnosti ter 
Socialno zbornico Slovenije, Skupnostjo centrov za socialno delo, Sindikatom 
zdravstva in socialnega varstva Slovenije, Sindikatom centrov za socialno delo 
SINCE07, Društvom socialnih delavk in delavcev Slovenije ter nenazadnje s 
Fakulteto za socialno delo. Spreminjanje organizacijske kulture v skladu s 
pristopom TIC je proces, ki zahteva čas in vztrajnost. 
4.1.2 Predlogi 
Predlagam, da v prvem koraku predstavniki Fakultete za socialno delo skupaj s skupino 
zaposlenih na centrih, ki razumejo pomen pristopa TIC, predstavijo nujnost uvedbe pristopa 
TIC pristojnim osebam na Ministrstvu za delo, družino, socialne zadeve in enake možnosti. 
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Po tem ko Ministrstvo za delo, družino, socialne zadeve in enake možnosti sprejme pristop 
TIC in njegovo uvajanje, predlagam ustanovitev delovne skupine, ki jo bodo sestavljali člani s 
strani zaposlenih na CSD-jih, Ministrstva za delo, družino, socialne zadeve in enake možnosti, 
Fakultete za socialno delo in predstavniki in predstavnice Socialne zbornice Slovenije, 
Skupnosti centrov za socialno delo, Sindikata zdravstva in socialnega varstva Slovenije, 
Sindikata centrov za socialno delo SINCE07 in Društva socialnih delavk in delavcev Slovenije. 
Naloge delovne skupine so načrtovanje in evalviranje procesa uvajanja pristopa TIC v centre. 
Predlagam, da se najprej izvede pilotni projekt uvedbe pristopa TIC. Pri tem bi izbrali od 
tri do pet enot centrov za socialno delo. Za izbiro pilotnih enot predlagam naslednje kriterije: 
 enota ima dovolj zaposlenih, ki delajo brez preobremitev 
 zaposleni so dobro povezani z lokalnim okoljem 
 zaposleni imajo dobre pogoje za izobraževanje 
 pilotne enote so z različnih območnih centrov 
Predlagam, da bi pilotno uvajanje pristopa TIC trajalo od tri do pet let. Izobraževalni del 
projekta bi prevzela Fakulteta za socialno delo. Fakulteta bi izvajala tudi evalvacije, vmesne in 
končno. Vse pridobljeno znanje iz pilotnega projekta bi se uporabilo za uvajanje na nacionalni 
ravni. Pri tem predlagam postopnost, kar pomeni, da bi se uvajanje pristopa TIC uvedlo 
postopoma v vse centre za socialno delo, npr. po dva območna centra na leto. Na tak način bi 
pristop TIC uvedli na vse centre za socialno delo v osmih letih (po pilotnem projektu). Proces 
bi se budno spremljal. Pri tem bi imela glavno besedo prej opisana delovna skupina. Vse težave 
in ovire bi se reševale sproti v dialogu z udeleženimi. Naučeno znanje bi se uporabilo v 
prihodnjih procesih uvajanja pristopa TIC. Ker gre za zahteven in dolgotrajen projekt, bi moralo 
biti na razpolago dovolj finančnih sredstev. Za njihovo zagotovitev predlagam več različnih 
virov: državni proračun, ustrezna sredstva Evropske unije (npr. Evropski socialni sklad) in 
sredstva drugih projektnih skladov (npr. Norway Grants, Swiss Contribution ipd.). 
4.2 Specifična znanja o travmi in o pristopu TIC 
4.2.1 Sklepi 
 Izobraževanje zaposlenih ostaja šibka točka (glede na rezultate raziskave na 
nereprezentativnem vzorcu). Sedanja izobraževanja so po mnenju udeležencev 
raziskave slabe kvalitete, čeprav obstaja velika potreba po kvalitetnih 
izobraževanjih iz znanosti in stroke socialnega dela. 
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 Glede na vzorec raziskave vsi zaposleni – vsi profili zaposlenih na vseh delovnih 
mestih potrebujejo osnovna znanja o travmi, o prepoznavanju travme, o posledicah 
travme, o delu z ljudmi z izkušnjo travme in o pristopu TIC. 
 Zaposleni na centrih za socialno delo (glede na vzorec raziskave) potrebujejo tista 
znanja o travmi, ki jim bodo pomagala, da bodo lahko povezali vedenje osebe z 
možno izkušnjo travme v preteklosti. 
 Zaposleni (glede na vzorec raziskave) potrebujejo širša in bolj poglobljena znanja 
o spolnih, kulturnih in zgodovinskih kontekstih uporabnikov centrov za socialno 
delo. 
4.2.2 Predlogi 
Predlagam, da Fakulteta za socialno delo v sodelovanju z Ministrstvom za delo, družino, 
socialne zadeve in enake možnosti in zaposlenimi na centrih za socialno delo pripravi in v 
nadaljevanju tudi izvede programe izobraževanj o travmi, o prepoznavanju travme itd. – kot 
navedeno zgoraj. Vsi ti izobraževalni programi bi služili uvajanju pristopa TIC na centre za 
socialno delo. 
4.3 Optimalne oblike izobraževanj o travmi za zaposlene 
4.3.1 Sklepi 
 Zaposleni (glede na vzorec raziskave) se zavedajo pomembnosti izobraževanja v 
socialnem varstvu za kvalitetno strokovno delo. 
 Glede na mnenja udeležencev v raziskavi so zaposleni naklonjeni stalnemu 
(kontinuiranemu) izobraževanju.  
 Glede na vzorec raziskave sta glavni oviri za izobraževanje pomanjkanje časa in 
denarja. 
 Zaposleni (glede na vzorec raziskave) se največ naučijo, ko sta povezani teorija in 
praksa. 
 Po mnenju udeležencev in udeleženk raziskave imajo v izobraževalnem procesu 
radi delo po skupinah. 
 Glede na vzorec raziskave zaposleni cenijo izobraženost in izkušenost predavatelja 
oziroma predavateljice. 
 Prispevek osebe z izkušnjo travme v izobraževalnem procesu udeleženi v raziskavi 
kot povratno informacijo. 
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 Zaposleni (glede na vzorec raziskave) pogrešajo kvalitetna izobraževanja, 
predvsem si želijo predavateljev in strokovnjakov s področja znanosti in stroke 
socialnega dela. 
4.3.2 Predlogi 
Kot optimalno izobraževanje predlagam kontinuirano, redno izobraževanje, pri čemer bi 
posamezno srečanje trajalo en dan in sicer na neuradni dan centrov. Izobraževanje bi izvajali 
izkušeni predavatelji in predavateljice, ki bi v srečanja vnašali osebno noto. 
Velik poudarek naj bi bil na delu po skupinah in skupinski diskusiji. Kot pomemben 
prispevek v izobraževalnem procesu predlagam deljenje osebnih izkušenj oseb z izkušnjo 
travme.  
Predlagam, da Fakulteta za socialno delo pripravi program kontinuiranega izobraževanja o 
travmah, o posledicah travme in o delu z ljudmi z izkušnjo travme. Tak izobraževalni program 
bi potekal vsaj tri leta redno enkrat ali dvakrat mesečno in bi vključeval tudi pripovedi osebnih 
izkušenj oseb z izkušnjo travme in strokovnjake in strokovnjakinje, ki se poklicno ukvarjajo s 
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6 Priloge 
6.1 Smernice za polstrukturiran intervju 
Na začetku povem, da bi rad razumel odnos organizacije do ljudi z izkušnjo travme, ki pridejo na center za 
socialno delo. Zanima me, kakšno izkušnjo po njihovem dobijo ljudje, ki pridejo po pomoč. Še posebej me to 
zanima v kontekstu tega, da imajo ljudje, ki pridejo po pomoč tudi izkušnje travme in koliko je organizacija 
senzibilna za to. Namen je, da na podlagi raziskave podpremo organizacijo kot celoto, zaposlene in ljudi, ki pridejo 
pomoč. Namen raziskave je tudi pogledati vidik izobraževanja in kako glede izobraževanja podpreti zaposlene. 
Želel bi, da mi pri odgovorih povedo tudi s primeri. Ne morem zagotoviti anonimnosti, ker jaz vem, kdo je moj 
sogovornik oz. sogovornica, vsekakor pa zagotavljam zaupnost, tj. da ne bom nikomur poimensko razkril 
intervjuvanca.  
1. Organizacijske kultura 
Sklop vprašanj se nanaša na organizacijo kot celoto, na tisto, kar je skupno. 
a) Kaj so skupne organizacijske vrednote, razmišljanje, izvajanje dela? 
b) Kako bi opisali odnos organizacije do ljudi, ki pridejo na center za socialno delo? 
c) Kaj bi si morda želeli spremeniti? 
d) Kaj bi po vaše pripomoglo k večjemu razumevanju ljudi z izkušnjo travme na nivoju celotne organizacije? 
e)  Kako bi to udejanjili? 
 
2. Razumevanje ljudi z izkušnjo travme 
a) Zanima me kolikokrat se pogovarjate o težavah ljudi skozi prizmo razumevanja travme – torej, da 
razumete celoten kontekst situacije neke osebe, da npr. tudi povežete določene aktualne probleme z 
možno izkušnjo travme ipd.? 
b) Kako poskrbite zase? 
c) Kako bi opisali razmerje moči v odnosu med zaposlenimi na centru za socialno delo in ljudmi, ki pridejo 
na center? 
d) Kako pogosto in na kakšne načine preverjate pri vaših sogovornikih ali gre za izkušnjo travme? Mi lahko 
poveste kak primer? 
e) Kako pogosto in na kakšne načine zagotavljate občutek varnosti vašim sogovornikom? 
f) Kako pogosto in na kakšne načine upoštevate kulturni, zgodovinski in spolni kontekst vaših sogovornikov 
v sodelovalnem procesu? Primer? 
g) Na kakšne načine povezujete ljudi, ki imajo podobne izkušnje travme?  
h) Katera znanja bi po vašem mnenju potrebovali vsi zaposleni na vašem centru za socialno delo, da bi bili 
kot celota bolje opremljeni za podporo ljudem z izkušnjo travme? 
 
3. Optimalne oblike izobraževanj 
a) Katerih oblik izobraževanj se največ udeležujete? Kako to, da ravno teh? 
b) Katere oblike izobraževanj so za vas najboljše ali drugače: kako se največ naučite? 
c) Kaj menite o kontinuiranih izobraževanjih npr. 3 mesece, 1x tedensko na eno temo? 
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d) Kaj menite o tem, da bi v okviru nekega izobraževanja oseba govorila o svoji izkušnji travme in o izkušnji 
s centrom za socialno delo? Kaj bi vi dobili iz pripovedi? 
e) Če bi lahko brez omejitev izbirali oblike, način in trajanje izobraževanja, kaj bi izbrali? 
f) Bi želeli o izobraževanjih še kaj povedati? 
 
4. Demografski podatki 
a) Zaposleni ste kot? 
b) Koliko časa ste na tem delovnem mestu? 
c) Kaj ste po izobrazbi? 
d) Vaše delovne izkušnje na področju socialnega varstva (čas, področja)? 
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6.2 Odprto kodiranje 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
● ORGANIZACIJSKA KULTURA 
● VREDNOTE, RAZMIŠLJANJE IN NAČIN IZVAJANJA DELA 
● ODNOS MED ZAPOSLENIMI IN LJUDMI, KI PRIDEJO NA CENTER 
● ŽELENE SPREMEMBE 
● IZBOLJŠANJE RAZUMEVANJA LJUDI Z IZKUŠNJO TRAVME 
● MOŽNI NAČINI UDEJANJANJA SPREMEMB 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
VREDNOTE, RAZMIŠLJANJE IN NAČIN IZVAJANJA DELA 
 
Sprejemanje – vrednota 
35:1 Na prvo mesto bi postavila toleranco […] 
35:3 Menim, da so tu zelo potrpežljivi, zelo prijazni. Prijaznost jim je na prvem mestu. 
35:5 Jaz sem tukaj eno leto in sem zelo zadovoljna s potrpežljivostjo zaposlenih. So potrpežljivi, želijo ustreči  
in pomagati. To so stvari, ki jih jaz vidim. Tudi do otrok so takšni. Imamo delavnice za majhne otroke. Zelo 
lepo, res, zelo lepo tudi do nas zaposlenih. Od najvišjega, od direktorice dalje so zelo tolerantni tudi do nas, 
do snažilke ali dodatnih delavcev, ki smo tu, recimo, če naredimo napako. Trenutno mogoče jaz ne delam 
napak, ker sem tu že dlje, ampak, npr. ko pridejo drugi, ki me nadomeščajo v času moje odsotnosti, bolniške 
ali dopusta. Do njih imajo toleranco. To so stvari, ki so mi zelo všeč. 
 
Dvomljivost vrednote delati brez zamud 
33:1 Vedno bolj prihaja v ospredje to, da je treba delati brez zamud, da so odločbe izdane v roku. Te stvari 
so se sedaj vsilile v ospredje. Včasih smo več govorili o tem, kakšen problem je treba rešiti pri uporabniku, 
recimo v primeru zanemarjanja otroka. Tukaj so se sedaj vzpostavile dve linije skupnih... vrednot, no, to ni 
vrednota. To je situacija, ki jo lahko razbereš, ko se ljudje pogovarjajo med seboj na timih ali zjutraj na kavi. 
33:2 Kaj pa vem, skupne vrednote... Da ne bomo imeli zaostankov pri odločanju. Ali je to vrednota? Ni, ne, 
je pa nekaj, kar izvije diskurz o vrednotah. In tukaj vidim jaz problem. 
 
Negativni učinki reorganizacije na vrednote 
25:5 Ja, reorganizacija je zelo posegla v to našo specifično strukturo in razpadamo. Tako da, to, kar sem 
povedala, je preteklik. Kakšni bomo pa naprej, pa ne vem. 
28:2 Zdi se mi, da sedaj z novo reorganizacijo, da so se zaprla vrata ob torkih in četrtkih, ampak nimam 
občutka, da mi to upoštevamo, saj je odprto tudi ob torkih in četrtkih. Kar je plus za ljudi in po moje minus 
za nas, ker nimamo miru za birokratsko delo, ki stopa v ospredje kljub drugačnim obljubam vodstva. Vedno 
več je birokratskih zadev in ne vedno manj. 
33:3 Pravno-administrativno polje je začelo žreti substanco strokovnim vrednotam, strokovnemu 
razmišljanju in strokovnim opravilom. Še vedno so seveda tu, ampak ne vem... kot npr. imaš dva mlada 
mačka, eden se bolj razvija in drugega izriva od mame, ki ju hrani. Eden se hitro debeli, drugi pa bolj počasi, 
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tako se mi zdi, da se je tukaj začelo dogajati zadnja leta. Mislim, da se je to začelo s tem ZUPJS-jem. Tudi 
vzdušje in klima ustanove sta se zamenjala. Celo ljudje. Namreč, sedaj ni več potrebno, da je zaposleni 
socialni delavec. Sedaj je tako, da je veliko ljudi, ki imajo druge poklice. 
33:4  […] uporabnik ni več v fokusu, ni več tista ekskluzivna točka, ni več na prvem mestu, ampak je v 
fokusu izključno to, da ne bo kaj narobe s postopkom. Da ne bo prepozno izdana odločba za tisto štipendijo, 
denarno pomoč, za varstveni dodatek ali za subvencijo. 
 
Razumevanje, pridruževanje, poslušanje 
22:1 Prepoznavanje stiske in težave uporabnika na različnih delovnih področjih v okviru pomoči, 
23:1 Sigurno, vsi, ki smo tukaj zaposleni, od tajnice do pomočnice direktorja, verjamemo, da moramo 
prisluhniti zgodbi človeka, ki pride sem. Da vidiš, kako lahko sploh pomagaš. Njegovi zgodbi oz. da ga 
vprašaš, kako lahko center ponudi pomoč oz. kaj on vidi kot našo pomoč. Ker potem mu lahko daš to, kar 
resnično rabi. Kako on vidi pomoč. 
24:2 Skupne vrednote... Pomoč ljudem, razumeti človeka in mu pomagati. Potem zaupanje, empatija. To je 
to. 
 
Povezanost in kolegialnost 
21:7 R: Se pravi ena vaša vrednota je povezanost? 
I1: Ja. 
21:8 Ja. Absolutno. Pri nas je srečanje kolegija velikokrat kar na hodniku. Ali pa tukaj pri meni ali pa kjerkoli. 
»Kaj ti misliš? Kako bi ti to naredila? Ti tega poznaš, a je ta že kaj imel pri nas? A kdo pozna to pa to?« Med 
seboj si veliko povemo.  
21:9 Predvsem pa je bistvo te naše povezanosti, da je bil naš direktor tisti, ki nas je tega naučil. On je to cenil 
in je tudi tako vodil. Pustimo vodstvene zadeve, ampak med seboj ni dopuščal, da bi bili vsak nekaj posebej, 
ločeni.  
23:3 In da v bistvu takoj pokličeš kolege iz tega ali onega področja, kjer ima človek problem, na pomoč. Za 
finančne težave smo mi tukaj na ZUPJS, za težave v odnosih se obrnemo na kolege s področja dela z družino, 
potem je tu prva socialna pomoč. Če je treba še mamo v dom za stare, potem poiščemo sodelavke iz tega 
področja.  
23:4 Vsi na centru smo sposobni zelo hitro organizirati tim, CSD tim. V smislu pomoči človeku kot timskega 
dela in ne samo delo ena na ena; strokovna delavka in uporabnik, ampak tim. Tim je močan v tem, da nismo 
med seboj tekmovalni, temveč drug drugega podpiramo v znanju. 
23:5 R: Se pravi, ta organiziranost, pa povezanost in timsko delo so neke skupne vrednote? 
I2: Ja, ja. To se mi zdi, da so kvalitete socialnih delavcev oz. zaposlenih, saj so zaposleni tudi iz drugih 
poklicev. 
23:26 […] med seboj se pokličemo: »Daj ti, a mi lahko poveš...«, kar ni iz mojega področja, kako naj 
pristopim k temu. Včeraj mi je oseba zaupala neke dodatne težave in ker nisem znala napisati tožbe za 
preživnino, sem klicala kolegico s področja družine in me je usmerila. Imamo tudi nov družinski zakonik in 
se med seboj izobražujemo o tem, kaj je sedaj točno stvar sodišča, kaj je stvar centrov, kje se kaj opravi. 
25:4 Da smo v relativno dobrih odnosih vsi zaposleni oz. smo vedno bili do sedaj.  
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26:5 Zdi se mi tudi, da smo kot majhen kolektiv povezani in da se da tudi dobro sodelovati ter da pomagamo 
drug drugemu. 
34:1 Mislim, da so naše vrednote sodelovanje […] 
 
Odprtost oz. dostopnost 
21:4 Da si dosegljiv, da si tukaj in da si na voljo […] 
22:2 Želimo biti čimbolj na voljo uporabnikom, čimbolj dosegljivi. Raziskovanje stiske nam je skupno vsem 
na vseh področjih in seveda pomoč […] 
23:2 Tako je. Kako pristopimo in smo res odprti, prijazni. Vedno odprti. 
25:2 Prepoznani smo po celi Ljubljani kot tisti, ki radi dajo. Da se pri nas vse dobi. Da smo center odprtih 
vrat. Da smo do uporabnika kot inštitucija prijazni.  
26:1 Da nismo birokrati ampak, da smo tukaj za ljudi. In ta odnos se začne že tukaj, v glavni pisarni. 
Velikokrat se ljudje ustavijo naprej tu z vprašanjem, kam naj se obrnejo.  
26:3 Poskušamo se držati tega, da, če se ne uspemo javiti na telefon, da potem pokličemo nazaj. Včasih gre 
za ljudi, ki zbirajo pogum za en sam klic in če se ne odzoveš, oseba izgubi stik. 
27:1 Ja, mislim, da je na prvem mestu to, da se približamo ljudem oz. da smo jim na razpolago. Če se le da, 
da smo jim dostopni 
28:1 Jaz sem delala na več centrih za socialno delo in mislim, da je ta center najbolj odprt do strank v 
primerjavi s prejšnjimi tremi, kjer sem delala. Tudi strokovni delavci so najbolj dostopni tu. Kar jih pa 
bremeni. Zdi se mi, da sedaj z novo reorganizacijo, da so se zaprla vrata ob torkih in četrtkih, ampak nimam 
občutka, da mi to upoštevamo, saj je odprto tudi ob torkih in četrtkih. Kar je plus za ljudi in po moje minus 
za nas, ker nimamo miru za birokratsko delo, ki stopa v ospredje kljub drugačnim obljubam vodstva.  
30:1 Temeljna vrednota na tukajšnjem centru je odprtost do ljudi, ki prihajajo sem zaradi stiske. 
30:3 Sicer pa tukajšnji center velja za center, ki je odprt do ljudi, ki je odprt do njihovih stisk, ki je odprt v 
tem smislu, da so predsodki nizki in da je vsak človek vreden. To je ukomponirano v naše delo. 
34:3 […] odprtost […] 
 
Zgled in odgovornost vodstva 
21:6 Ko ti prideš k nam nekaj urediti, da imaš možnost to urediti kljub temu, da nas npr. polovica manjka. 
Organizacijsko je pa to absolutno na strani vodje. 
30:5 Mislim, da je takšna drža močno sugerirana s strani vodstva in tudi s strani nekaterih zaposlenih, ki smo 
bili včasih tudi na vodstvenih funkcijah, jaz sem bila. Sedaj nisem. In mi je bilo to pomembno. 
 
Povezanost z lokalnim okoljem 
29:3 R: Se pravi, ena izmed posebnosti vašega centra za razliko od drugih je to, da ste bolj povezani z ljudmi 
v okolju? 
I9: Mislim, da ja. Prej sem delala tudi na velikem centru in imam občutek, da smo tukaj bolj povezani z 
ljudmi. 
29:4 Tako kot ima vsak center neke programe, za katere ugotavlja, da bi bili potrebni, jih imamo tudi mi. Pri 
nas gre za to, da, če prepoznamo neko problematiko ali neko potrebo v okolju, da skušamo to ponuditi. 
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Pomoč in opora 
22:3 Raziskovanje stiske nam je skupno vsem na vseh področjih in seveda pomoč 
24:1 Skupne vrednote... Pomoč ljudem, razumeti človeka in mu pomagati. Potem zaupanje, empatija. To je 
to. 
24:3 Mi vsi gledamo na to, da bi čim bolj pomagali. Sem ne pridejo ljudje brez težav; ponavadi jih imajo.  
25:1 Ja, tako kot vsem centrom: pomoč ljudem v stiski. Lahko je to samo psihična stiska, materialna stiska. 
Center je kot inštitucija naravnan k temu, da nudi pomoč v zvezi s temi različnimi stiskami ljudi. Ali v obliki 
informiranja, podpore, tudi pogovora, pa seveda javnih sredstev, ki jih človek lahko dobi. To je osnovna 
naravnanost centrov za socialno delo. 
25:3 In da res naredimo vse, kar se da. Tako jaz mislim, da je to neka naša posebnost in prežema praktično 
cel kolektiv. So seveda tudi izjeme, tako kot povsod. Ampak to naj bi načeloma držalo za naš center. 
26:2 Pridejo v neki stiski in zaradi našega odnosa jim je potem lažje iti naprej ter iskati pomoč. Veliko je 
namreč takšnih, ki težko pridejo že do centra. Enako velja tudi za stik po telefonu. Opisan odnos se dogaja 
tako osebno kot preko telefonskih klicev kot je bil tale sedaj. 
29:1 Vrednote... pomoč ljudem v stiski, da smo res tukaj za to, da podpremo družino ali posameznika, ko se 
znajde v socialni stiski. Da mu pri temu pomagamo. Mislim, da je to ena skupna vrednota centra za socialno 
delo.  
29:2 Naše enote tudi. Zdi se mi, da naše enote še posebej, ker smo majhen center v majhnem kraju, kjer smo 
še bolj stiku s temi posamezniki, ki se znajdejo v stiski. Zato smo še bolj senzibilni. In se še posebej trudimo, 
da jim stojimo ob strani. Da ob nas dobijo neko oporo ali odgovore kako naprej ali da se jim odprejo kake 
rešitve ali da dobijo informacije, ki so zanje pomembne. 
34:4 […] pomoč. 
35:4 In to, da ustrežejo […] 
 
Spoštovanje – vrednota 
21:3 Tudi mi na drugi strani moramo to spoštovati 
22:4 Vse uporabnike sprejmemo spoštljivo ne glede na to od kod prihajajo. Npr. k nam pridejo ljudje, ki 
prihajajo iz Srbije, Bosne in Hercegovine, ljudje, ki so različnih verskih pripadnosti oz. iz drugih jezikovnih 
okolij in vse sprejemamo enako spoštljivo in smo strpni do njih, ko česa ne razumejo zaradi jezikovnih barier.  
30:2 Spoštljivost, visoka stopnja spoštljivosti. 
30:4 Da je vsak človek, ne glede na to od kod je, kaj je. Že to, da je človek, pomeni, da je vreden in ima 
maksimalno možnost dobiti storitev. 
31:3 Naša izkušnja je, da, če presegaš ta okvir, če greš čez njega, da pride do tega, da si ti v stiski in zato je 
bilo meni zelo pomembno, da naredimo en tak zelo zelo močan in jasen okvir, ki se ne prestopa in ki velja 
za vse enako. Razlog je v tem, da imamo danes na eni strani ljudi, ki so zares revni, zelo ranljivi, ki ne znajo 
npr. uveljavljati pravic ali imajo težave s tem, na drugi strani so pa tisti, ki iščejo luknjo v zakonu. In ta okvir 
je pomemben ravno zaradi tega, da tem drugim postavimo mejo. Zaradi tega, ker jih moramo obravnavati 
enako kot prve. Se pravi, vsi so na nek način enaki, to je, da ne greš skozi čustva ampak greš skozi to, kaj 
lahko narediš. Kako lahko nekomu pomagaš, da bo nekaj uveljavljal, kje rabi podporo, kako, na kakšen način. 
97 
Ampak, če se vrnem, vrednota je to, da obravnavamo vse enako, da imamo zelo jasne meje, znotraj tega pa 
smo spoštljivi, prijazni in človeški. To je to. 
35:2 […] potem spoštovanje. Eno leto sem v tej službi, prej sem delala v neki računalniški firmi. Odnos do 
ljudi.  
Organiziranost 
21:1 Predvsem kar lahko za našo enoto rečem je, da to, kar se zmenimo, to drži. To pomeni, da če se mi v 
hiši dogovorimo, da ob torkih in ob četrtkih, ko so najbolj kritični momenti, da imam jaz nek backup, ko 
nekdo pride. Torej, da, če sem jaz tu sama, da vem, kdo je dežurni, kdo lahko prevzame situacijo in do kakšne 
mere lahko gremo tisti dan. 
21:2 Če imamo mi nek red, če imamo nek okvir, v katerem vsi funkcioniramo, potem je meni lažje. Če je pa 
vsak dan nekaj drugega, pa meni to ni blizu, jaz nisem tak človek. To je meni zelo pomembno. 
21:5 Da se ne iščemo vsepovsod tudi z naše strani morajo biti te stvari urejene. Včasih nam to uspe, včasih 
pa ne. Da se pokrivamo, da se nadomeščamo itn. Ko ti prideš k nam nekaj urediti, da imaš možnost to urediti 
kljub temu, da nas npr. polovica manjka. 
27:2 […] in da jim nudimo prave informacije ali če nimamo pravih informacij, da jih napotimo do ljudi, ki 
naj bi te informacije imele, namesto, da oseba hodi od enega do drugega do tretjega, do ne vem koliko vrat, 
ampak, da že takoj dobi pravo informacijo, kam naj se obrne, če mu jaz ne morem pomagati.  
31:1 Vrednota našega centra je, da poskušamo biti čim bolj strokovni. Kar pomeni, da imamo dane okvire, 
ki naj jih ne bi prestopili. To so zakonski okvirji. Znotraj tega okvirja ne delamo izjem, ne presegamo teh 
okvirjev, ampak se držimo znotraj tega. Zelo jasno je določeno kaj je okvir, kaj je meja. In je ne prestopamo 
v nobenem primeru. Znotraj tega okvirja smo pa spoštljivi, prijazni, in strokovni. To nam daje to strokovnost. 
31:2 Kar pomeni, da imamo dane okvire, ki naj jih ne bi prestopili. To so zakonski okvirji. Znotraj tega 
okvirja ne delamo izjem, ne presegamo teh okvirjev, ampak se držimo znotraj tega. Zelo jasno je določeno 
kaj je okvir, kaj je meja. In je ne prestopamo v nobenem primeru. 
 
Delavnost 
26:4 Trudimo se, da birokratsko delo čim prej izpeljemo, da se odvija, da ni zaostankov, da gredo zadeve 
tekoče naprej. Da zadeve ne stojijo. 
34:2 […] delavnost […] 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
ODNOS MED ZAPOSLENIMI IN LJUDMI, KI PRIDEJO NA CENTER 
 
Odprtost 
23:24 Naša enota se mi zdi, da je tako mehka do ljudi. Takoj pristopimo, res smo takoj pripravljeni pomagati. 
Mislim, da ni človeka tukaj, ki ne bi bil. Mislim, da smo mehki, odprti, 
25:6 Zelo odprt, zelo v redu. Saj pravim, mi imamo dneve odprtih vrat čez cel teden. Včasih so odprta še po 
tretji ali po peti uri popoldan. Nobenega ne vržemo ven. Imamo zelo zelo dober odnos do strank. 
26:6 Ja, mi kot organizacija, se mi zdi, da smo vsi sočutni, da se trudimo oz. da damo ljudem možnost, da 
pridejo blizu. Smo odprti, dostopni. 
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28:3 Naš center ostaja še vedno zelo odprt kljub drugačnim navodilom. Ne vem, ali sem jaz manjkala ali res 
ni bila predstavljeno, ampak naenkrat sem videla na oglasni deski obvestilo, da imamo ob torkih in četrtkih 
zaprto. Res smo zelo dostopni. Mogoče na račun dela. 
34:5 Mislim, je naš odnos odprtost, dosegljivost. Želela bi si še večjo dosegljivost in odprtost. 
 
Prijaznost 
21:27 Ne greš mimo. Če pa že greš na hodniku mimo, pa pozdraviš. 
24:4 Mi se trudimo, da smo prijazni, da vsem pomagamo. 
34:6 Prijaznost, reševanje morebitnih nastalih konfliktnih situacij; mislim, da smo opremljeni za to in ja, 
lahko bi bili še bolj. 
34:7 Oba vidika moramo pokriti: tako, kot moramo biti prijazni do strank in jim biti dosegljivi, moramo 
zahtevati nazaj nek primeren način vedenja, spoštovanje. To moramo omogočiti zaposlenim. 
 
Pravilnost informacij 
27:4 […] da dam res prave informacije oz. če ne vem, da povem, da tudi jaz ne vem in da se bom pozanimala 
in da potem lahko predam prave informacije. 
 
Pravila in red 
21:25 Najprej: »Dober dan, koga iščete?« Potem, če je ura osem in smo zaposleni še vedno tamle v sejni 
sobi: »Gremo, akcija!«. To so osnovna pravila, ki se jih mora spoštovati. In tako bi moralo biti, tudi, če je 
vrsta, da se počaka in ne da: »Saj imam samo tole!« Pa ne samo jaz, vsi bi se tega morali držati. Ne greš 
mimo 
32:1 R: Če mi na kakem primeru poveš, kako je, ko pride človek do tebe. 
I12: Jaz ga samo srečam na hodniku. Jaz ga lahko z mojim poznavanjem, ker sem že nekaj časa tu, jaz ga 
lahko samo usmerim, gor, dol, levo, desno. Toliko stvari že poznam tukaj v hiši, da vem, kaj početi. Zmotil 
se še nisem. 
 
Pridruževanje, usmerjenost v rešitve 
23:25 […] da poslušamo, gremo raziskovat s človekom, kako razrešiti njegovo travmo, njegove težave, 
iščemo poti, 
29:7 […] in iščemo najboljše možne rešitve skupaj z našimi uporabniki. 
 
Negativni učinki reorganizacije na odnos 
24:5 Je pa res, da smo tako zasuti z delom, da je kar nekaj dalo ljudi odpoved in imamo pomanjkanje kadra. 
Pa junija smo dobili nov program, tako da... Se lovimo, no, ampak delamo.  
30:45 To, kar imamo sedaj, pogoji dela, tu na centru, še enkrat, s to ureditvijo, s to sugestijo, to je sranje, res 
je sranje, prav sranje. Skozi to se vidi, kako država ne namenja pomembnosti človeku s težavami. Kdo pa 
danes nima težav. Veliko ljudi ima težave. Vsi jih imamo, vendar imajo nekateri potrebo priti v institucijo po 
pomoč. Rabijo državno pomoč. Ne le denarne, tudi drugačno pomoč od države. Ampak ta država je tako zelo 
mačehovska. 
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31:4 I11: Ni tako vsebinski, kot bi si želela, da bi bil, predvsem zaradi reorganizacije, ko je zaradi napačno 
sprejetih zakonov prišlo do tega, da imamo petkrat do šestkrat več dela, ki bilo v današnji dobi tehnologije 
nepotrebno. Spoznala sem, da informacijski izračun, ki naj bi v bistvu delal tako kot dohodnina; govorim o 
informativnem izračunu, ki naj bi ga dobili za te enoletne pravice, da ne bo deloval, da to ne bo šlo skozi in 
Ministrstvo se je potem umaknilo. Vse delo – kajti ljudje po novem ne rabijo več dajati vlog, ko se odloča po 
uradni dolžnosti, pa pade na naša ramena! V realnosti to pomeni, da imamo mi zaradi tega, petkrat, šestkrat, 
desetkrat več dela. Ampak to je zgolj birokratsko delo, ki bi bilo sicer nepotrebno. Zaradi tega zmanjka časa 
za vsebino. In tega mi je žal. Kajti, ko človek pride k tebi v pisarno, si toliko obremenjen s tem, kaj vse moraš 
narediti, da nimaš pri sebi tega prostora ali energije, da bi se lahko posvetil človeku. In ga najprej poslušal – 
ta del sedaj zmanjka, da bi človeka lahko poslušal, vse ostalo pa mislim, da še vedno je. Hitrejši si pri iskanju 
rešitev, v smislu, ok, dajmo prepoznati stvari, dajmo videti, dajmo najti rešitve, za to smo še vedno tukaj. 
Samo za tisti prvi del zmanjka, ko bi se čustvena vznemirjenost nekoga pomirila zgolj s poslušanjem. 
33:23 Ljudje zbolijo, izgorijo, gredo na bolniško ali v drugo službo. Ti ljudje, ki delajo na transferjih, nimajo 
več časa za ljudi. Ni več zaupanja, oni morajo stvari popolno speljati v roku. In ne bodo delali več osebnih 
načrtov z uporabniki. Naredijo le vlogo in še to šele potem, ko dobijo vlogo izpolnjeno iz vložišča. Zaposleni 
dobi le še papir na mizo. Ni več človeka. In to spremeni mentaliteto ustanove oz. delovnega tima. 
33:24 V bistvu sem sedaj odgovoril. Sedaj imaš dve službi znotraj formalno ene. Imaš dve logiki: ena je to, 
da ima človek problem. In ko si izgorel, potem ne moreš več, potem si želiš le, da nihče ne pride. Tudi meni 
se je že zgodilo, da nisem več mogel poslušati ljudi. To je problem. Ljudje zato izgorevajo. Na vratih čakajo 
ljudje, nov problem za novim problemom. Normalno, da človek zboli. 
 
Zahtevanje prijaznosti od uporabnika 
34:7 Oba vidika moramo pokriti: tako, kot moramo biti prijazni do strank in jim biti dosegljivi, moramo 
zahtevati nazaj nek primeren način vedenja, spoštovanje. To moramo omogočiti zaposlenim. 
 
Spoštovanje – odnos 
21:29 R: Se pravi, če te prav razumem, je na prvem mestu spoštovanje.  
I1: Ja. Ja. Ker ga tudi ti želiš potem imeti nazaj. In drugače lahko štartaš. Če pa prvo sekundo nekaj zapneš, 
pa tega ne boš dobil. In ljudje se tudi drugače obnašajo in drugače reagirajo. 
29:5 Mislim, da odnos organizacije do ljudi mora biti – tako je moje mnenje, naklonjen, spoštljiv. 
 
Enakovredno obravnavanje – odnos 
21:28 Včasih hitiš in ne vidiš, ampak kakorkoli, prvi vtis je izjemno pomemben. Pa imamo vse sorte. Imamo 
»klientelo« od do. Ampak, ker imamo porodniške dopuste, ker imamo vse te materinske zadeve v hiši, plus 
denarne pomoči, to seveda ne gre skupaj. Je treba, da nekako te stvari ločimo ali da naredimo, da je za vse 
približno enako. 
 
Sprejemanje – odnos 




24:4 Mi se trudimo, da smo prijazni, da vsem pomagamo. 
27:3 To je center za socialno delo in namen centra je, da pomagamo ljudem. Jaz se potrudim, da dam od sebe 
čim več, […] 
27:5 V bistvu sem pridejo res po pomoč. Spodaj imamo pravice iz javnih sredstev, tam je tudi pomoč, ampak 
je bolj iz materialnega vidika. Sem k nam pa pridejo ljudje, ki so res v stiski in o tem včasih govorijo. 
 
Zgled vodje 
21:26 Ne greš mimo. Če pa že greš na hodniku mimo, pa pozdraviš. To nas tudi pomočnica direktorice uči, 
ker ona to ima. 
 
Prenos odgovornosti na uporabnike 
35:6 Mogoče bi spremenila, vendar bi spremenila v smislu, kot sem prej govorila, da imajo ljudje svoje 
težave in nimajo dovolj potrpljenja. Imajo svoje slabe izkušnje ali slabe življenjske razmere in včasih delujejo 
agresivno in ne pokažejo potrpljenja. In jaz bi poudarila da socialni delavec ali socialna delavka nista kriva 
za njihove težave. Npr. ko pridem jaz sem v to hišo, moram vse svoje probleme, pretekle izkušnje vojne, 
slabe življenjske pogoje, namreč tudi jaz sem otrok, ki je živel brez staršev in sem preživela mnogo slabih 
stvari v življenju, vendar, ko pridem v to organizacijo, jaz vse te probleme pustim zunaj. Tukaj sem srečna 
in zadovoljna, imam kot ene vrste svojo družinico tu, navadili smo se drug na drugega in jaz delam z njimi 
tu čisto poslovno, problemi pa ostajajo zunaj.  
To sem želela povedati. Na to pa se nanaša tudi, da poleg tega, da morajo ljudje pustiti probleme zunaj, da 
so ljudje različni. Opažam, da to ni le problem te organizacije, kajti jaz delam tudi na drugih firmah. 
Pomemben je odnos med zaposlenimi in ljudmi, ki prihajajo. Jaz vidim problem v tem, da je nizka 
potrpežljivost uporabnikov, ki bi želeli, da drugi rešijo njihove probleme. In to se ne nanaša le na to 
organizacijo, temveč enako opažam tudi po firmah, kjer delam. To pomeni, da ljudje računajo ali zahtevajo, 




Delujoča programska oprema 
28:5 Jaz bi si želela administrativno delo v manjšem obsegu in z delujočo aplikacijo, ki je sedaj nova in manj 
birokratizirano delo. 
31:5 Želela bi si spremeniti to, da nam nalagajo in uvajajo sisteme, Krpana in te informacijske sisteme, ki 
bremenijo strokovno delo, nas delajo odvisne in nam dajejo občutek nemoči. Dolgoročno bodo mogoče 
pripeljali do nečesa boljšega, ampak na strokovnem delu to zaenkrat ni v redu 
31:8 In želela bi spremeniti, da, preden se gre v uvajanje nekega sistema, da se ga temeljito testira in 
popolnoma dodela. Ker doslej je bila praksa približno taka: nekdo si je izmislil nek sistem, potem po več 
letih ugotovil, da organizacijsko to sploh ne more delovati, vendar je kljub temu nadaljeval z izvedbo, češ, 
da se to mora izvesti, prepustil ustvarjanje ali dodelavo sistema tistim, ki naj bi ga uporabljali, da nekaj 
ustvarijo iz nič in se o vsebini sploh ne bi pogovarjal. 
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31:11 Moti me, da ti vrinejo nedodelan sistem, ki naj bi bil baza, ti pa nekaj naredi iz tega. Gradi hišo, na 
zelo trhlih temeljih. Take stvari me spravljajo v stisko, da bi se zjokala na vsake dva dni. Kaj šele potem, ko 
dobiš človeka pred sabo. Ko si v dvojni stiski. 
31:12 Spremenila bi to, da bi najprej naredili kvaliteten sistem, ki bi bil dejansko v redu, ki bi ga dejansko 
izdelali do konca in odpravili vse pomanjkljivosti. In ne, da dobimo Krpana, za katerega bodo šele eno leto 
ugotavljali, kaj vse je še narobe! 
 
Bolj jasen postopek pri ukrepih 
31:7 To, da bi bilo manj sistema in več protokolov, več jasnih navodil, da bi v vsakem trenutku točno vedel, 
kaj moraš narediti npr. pri ukrepih. Pri ukrepih je veliko nejasnosti. 
 
Nedopustnost sočasnega uvajanja več sprememb 
31:9 Kar se je zgodilo istočasno s spremembami več zelo pomembnih zakonov!  
31:10 Mi smo npr. v petek – družinski zakonik je začel veljati v ponedeljek, 15. aprila, mi smo v petek 
popoldan, torej tri dni pred začetkom veljave dobili neka navodila Ministrstva, kako bomo mi to izvrševali. 
Vsa izobraževanja so bila nabasana na mesec do dva prej. To nas spravi v stisko, kako bomo sploh delali, kaj 
bomo sploh delali. 
31:13 Spremenila bi to, da ni pomemben rok do kdaj mora biti nekaj vpeljano. Kajti, če bi jaz pogledala 
bolniške v zadnjem letu, vključno z mojo, ko si tako pregorel, da boš umrl, bi samo na podlagi tega... ne, ne 
bom dala sedaj te izjave... tožila državo za odškodnine! Toliko ljudi, toliko splavov, toliko pregorelih, 
izgorelih mamic, očetov ali kogarkoli od zaposlenih, to je nedopustno! In nepotrebno! In toliko dela, kot ga 
imamo sedaj, je nepotrebno! Prej smo vse zmogli, vse se je naredilo, radi smo hodili v službo, v tem sistemu 
sedaj... 
 
Bolj dostopne socialne storitve 
29:9 […] in da se tudi v javnosti pričenja zamenjevati naša vloga kot vloga nekoga, ki odloča o pravicah 
namesto kot vloga nekoga, ki pomaga v stiski. In mislim, da je to sedaj postala težava. 
Lahko je vstopna točka tudi to, ko nekdo pride uveljavljati neko pravico. To priložnost lahko uporabimo. 
Npr. ko nekdo pride v materialni stiski do nas, mu poskušamo predstaviti tudi tisto našo drugo vlogo, ampak 
ne vem pa, če je širše v družbi naša vloga tako predstavljena. 
33:6 Nedavno sem se pogovarjal z daljno sorodnico o njeni hčeri. Njena hči je stara med 25 in 30 leti, nekega 
študija ni končala; gre za posesivno babico, posesivno mamo, hči ima problem, da se ne znajde in ima za 
sabo poskus samomora. To je skupnost, ki ima veliko denarja, ne gre za ljudi s socialnega roba. Ampak ona 
brez pomoči, ki jo lahko ponudimo v okviru naših storitev na centru za socialno delo, ne bo preživela. Ne bo 
preživela. Ljudje imajo potrebe. Mi pa s svojimi aktivnostmi nismo tam. Ljudje se ne obračajo k nam, ker 
premalo investiramo v storitve, ki so ključnega pomena v naši stroki. Spremenil bi to, da bi storitve izvajali 
tako, da bi ljudje slišali za nas. Da bi prihajali k nam po pomoč. Ljudje rabijo to, kar je osnovno poslanstvo 
ustanove, ampak mi na tem premalo delamo. Za storitve zmanjka časa. Zelo enostavno. In ti moraš delati v 
lokalnem prostoru, da te ljudje zaznajo in prepoznajo. Da vedo na koga se lahko obrnejo. Da vedo, da 
obstajamo. Da so o nas že slišali: »Aha, on je pa tam bil, pa je hodil nekaj mesecev, pa je bil kar zadovoljen, 
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pa sedaj si je neke stvari lepše organiziral, pa vidim, da mu življenje boljše teče.« Tukaj, na tem bi morali 
delati. 
33:8 Mislim, da bi morali absolutno investirati v storitve, v to, kar je tudi po Zakonu o socialnem varstvu ena 
od ključnih stvari, ki jih izvajajo centri: osebna pomoč, pomoč družini, prva socialna pomoč. 
34:11 Na drugi strani, pa da bi drugi sklop nudil več storitev. Da bi bil bolj na voljo. Da bi dosegli, da imamo 
tam čas in da ni nič formalizacije, razen, kar je nujno. Da ni tako utečen postopek, ampak, da si zaposleni 
lahko vzame čas za stranko, za pogovor, za storitev, za vse, kar potrebuje. 
 
Pogoji za socialno delo 
22:6 Želel bi si več obiska oz. dela na terenu, da bi videl v kakšnih razmerah ti ljudje živijo.  
23:7 Da bi bilo naše delo kvalitetno, bi morali delali več z ljudmi. Več z ljudmi pomeni terensko delo. Jaz ne 
vidim, da bi bili mi na terenu. Na teren gremo le, kadar je nujno in nujno pomeni, da gre za anonimno prijavo, 
da je nekdo kak transfer zlorabil ali, da gre za preprečevanje deložacij mladoletnih otrok in te družina povabi 
na teren ali, da gre za obiske invalidov, ki so težko mobilni. To je pa že vse. Meni pa se zdi nujno, da človeka 
vidiš v njegovem življenjskem okolju. Še posebej, če se vrnem na tvojo temo travme, se pravi, oseba, ki ima 
izkušnjo travme – mogoče je tako travmirana, da niti ne zmore priti do nas na center. Ti so najbolj ranljivi.  
23:8 Se pravi, treba si je vzeti čas za te ljudi. Orodja imamo in socialni delavci takoj vemo s kakšnim načinom 
pristopiti. Zdi se mi, da imamo to v glavi najbrž še iz Fakultete in da lahko kar iz podzavesti potegnemo. 
Ampak treba je urediti delovno okolje oz. delovni proces tako, da bi mogoče nekdo, ki je vešč papirja, hitro 
uredil papirje, da se čim hitreje izda odločba, da so čim hitreje zagotovljene te dajatve. Tudi oseba, ki zna 
delati s papirji, bi bila dragocena v timu. Namreč oseba s travmo ima mogoče še druge stvari, npr. revščina, 
ogrožajoče družinske razmere in tukaj rabimo odločbe čim hitreje. Storitve bi pa morali delati socialni delavci 
brez papirjev. To jaz pogrešam, to pa verjetno ni tako ne samo na našem centru. Govorim sedaj za našo enoto. 
Hlastamo za tem, da bi imeli tak proces dela in takšno delovno okolje. 
23:10 Sedaj, sem tudi srečna, da sem na centru, ampak se sprašujem z VELIKIM vprašajem, kako bo šlo, 
kako bomo mi preživeli. Gledam namreč svoje kolege, ki imajo načeto zdravje. In mi je hudo zanje, ker so 
dobri delavci. 
25:7 Prej, pred reorganizacijo, nič. Prej samo malo bolj ostre meje pri delitvi dela znotraj. Sedaj bi si pa 
želela nazaj tisto, kar je bilo. Prej se mi je zdelo dobro in prav. Mogoče niso bile meje med oddelki, ki se 
prekrivajo, povsem jasne. Družina in stari, tu se kar prekrivajo zadeve, ampak smo vse uredili. Malo smo se 
kdaj skregali, ampak potem smo se dogovorili in je bilo vedno vse narejeno in mislim, da za stranko v redu 
narejeno. 
30:6 Zagotovo so potenciali za izboljšanje odnosa, ki ga imamo zaposleni med seboj. Nekaj časa že traja, 
nekaj let se je stopnjevalo in sedaj je vrhunec tega, da smo na centru spregledani s strani države, da se s strani 
– nedavno je kolegica uporabila zelo radikalen izraz, s katerim se strinjam, da se s strani države vrši zloraba 
nad centri za socialno delo. To se ne odraža samo na nas, zaposlenih, ampak se to odraža v splošni družbeni 
klimi, predvsem na plečih najbolj ranljivih skupin. Rekla bi, da socialna država izkazuje svoje vrednote ravno 
s tem, koliko ji je mar za najbolj šibke 
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30:8 Pogoji dela so zelo slabi in s tem je tudi kakovost dela izjemno slaba. Skozi te slabe pogoje dela država 
izkazuje svoj odnos do ranljivih skupin, ki je v tem trenutku zelo zelo slab. Vidim, da sem kar kritična, ampak 
dobro se počutim, ko to povem. 
 
Več zaposlenih strokovnih delavcev 
22:5 Bistveno premalo pa nas je zaposlenih za tako veliko število ljudi, ki pridejo k nam po pomoč. 
26:8 Da bi se strokovnim delavcem organizacijsko nudila večja administrativna podpora. Da bi strokovni 
delavci, ki morajo delati administrativne stvari, imeli pri tem tudi administrativno podporo, zato, da bi oni 
lahko potem oni dejansko šli bližje ljudem. To bi izpostavila, da bi bilo dobro. 
26:10 Kot sem rekla, še eno osebo bi dala vsaki strokovni delavki delati upravno administrativno delo. 
Mogoče bi morala še malo premisliti, kako bi še kako spremembo uvedla. 
28:11 S tem, da bi zaposlila več ljudi, da ne bi imeli leta in leta in leta preveč dela in dela, ki ni nikoli 
opravljeno. Menim, da to definitivno vpliva na ljudi. Da bi končno nekaj naredili s to kronično kadrovsko 
podhranjenostjo in ne samo ves čas govorili, da nas je premalo zaposlenih. 
30:7 Svoj mačehovski odnos kaže država tudi s tem, da nas je premalo zaposlenih. Ne manjka samo en 
zaposleni, ampak manjka toliko zaposlenih, da je za marsikoga delo postalo nevzdržno in ta nevzdržnost se 
kaže v njihovih odhodih in trenutno iz tukajšnjega centra odhaja deset ljudi – dali so odpoved, ker ne želijo 
več delati pod takšnimi pogoji dela. 
31:14 In ne zaposlujejo strokovnih delavcev, v zadnjih letih enega samega za strokovno delo, zaposlujejo 
ljudi, ki printajo odločbe. Na stotine ljudi za organizacijo dela, za kadrovske zadeve, za funkcioniranje 
sistema, ne pa za vsebino. In to je... fuj to! 
34:13 Narediti na organizaciji, hkrati pa tudi zaposliti nov kader, ki bo to lahko delal. 
 
Debirokratizacija 
23:6 Spremeniti to, kar bi se moralo spremeniti. Se pravi, verjetno enako kot vsi sorodni poklici z ljudmi: če 
delaš s človekom, bi moral delati čim manj s papirji. Govorim o tem, da delati 2000 vlog na leto ali 1700 kot 
jih res naredim, pomeni imeti toliko ljudi imeti pri sebi v pisarni, mogoče malo manj, če računaš, da oseba 
pride dvakrat. 
23:9 Še vedno smo preveč obremenjeni s papirji. Tole ti vzame (pokaže na kupe spisov, ki jih ima na tleh v 
pisarni) ogromno časa. Na splošno govorim in to na vseh področjih. Moraš biti SUPER ORGANIZIRAN, da 
si dobesedno utrgaš čas za človeka, vendar si potem samokaznovan s tem, da moraš ostati zvečer do osmih v 
službi, da urediš vse papirje. Da ne govorim o tem, da prihajam med vikendi urejati papirje! 
26:7 Kaj bi spremenila. Ja, mogoče to, da so sedaj z reorganizacijo strokovni delavci preveč obremenjeni z 
birokracijo. 
26:8 Da bi se strokovnim delavcem organizacijsko nudila večja administrativna podpora. Da bi strokovni 
delavci, ki morajo delati administrativne stvari, imeli pri tem tudi administrativno podporo, zato, da bi oni 
lahko potem oni dejansko šli bližje ljudem. To bi izpostavila, da bi bilo dobro. 
28:6 Jaz bi si želela administrativno delo v manjšem obsegu in z delujočo aplikacijo, ki je sedaj nova in manj 
birokratizirano delo. Želela bi si, da bi bilo več prepuščenega naši presoji in načinu kako bomo kaj delali. 
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29:8 Na nivoju organizacije je trenutno največja težava to, da imamo ogromno papirologije, da se naše 
strokovno delo duši pod bremenom vseh teh postopkov uveljavljanja pravic  
31:6 Želela bi si spremeniti to, da bi bili občutno manj odvisni od sistemov in da ne bi imeli občutka nemoči, 
ker na sistem nimaš vpliva. In moč je osnovna človekova vrednota. Moč, da nekaj naredimo. In tukaj smo 
nemočni in to nas spravlja v stisko, v tesnobo. Moje vprašanje je, kako, znotraj sistema ustvariti svoj sistem 
in da to funkcionira. Pri nas smo sedaj to naredili, jaz sem zaprla enoto za zunanje vplive in poskušamo 
znotraj tega, kar imamo, nekaj narediti. Svoj sistem znotraj sistema. To zahteva zelo zelo veliko časa in 
energije. 
33:7 Mislim, da je bistvo našega poklica, ki je lep poklic, v tem človeškem kontaktu. Tam pa informacijski 
sistem Krpan ni bistven. Za človeški kontakt administracija ni bistvena. Sedaj nam pa postavljajo tri različne 
nekompatibilne informacijske sisteme, kar je čista neumnost. Tile, ki kreirajo naš delovni prostor niso 
telebani, ampak obnašajo se pa že tako. Ne poznajo stvari ali pa jim je malo mar za to, kar ljudje rabijo. 
Uporabnik je zanje nepomembna populacija, zanje je to nekaj imaginarnega. Zanje so pomembne štipendije 
in te zadeve, s katerimi morajo nekaj početi. Na ostalo se najbrž niti ne spoznajo in ne razmišljajo. 
Odločevalci so nekje v svoji politični sferi in tam so v nekih drugih zgodbah. Nimajo stika z ljudmi, z 
uporabniki. 
 
Čas namenjen za delo, ki zahteva koncentracijo 
28:4 Mislim pa, da bi bile na denarnih pomočeh najbolj vesele zaprtih vrat in vem, da so si tudi želele, da bi 
imeli zaprto. Pa ne zato, ker jim ne bi bilo mar, ampak zato, ker nimajo miru, da bi delale na telefonu. Da 
lahko dan naredijo v miru ne da bi jih kdo motil. Če rabiš biti skoncentriran za neko delo. 
 
Lažja dostopnost, večja formaliziranost 
34:10 Lažja dostopnost. Pretok informacij. Da so tu poti krajše in bolj jasne, da je bolj formalizirano. 
 
Hitrejše odločanje 
34:9 Tukaj bi si želela, da smo bolj efektivni in bi delo hitreje potekalo. 
 
Večja povezanost med zaposlenimi 
24:6 Sprememb bi lahko bilo veliko, ampak... Pri nas imamo težave, ker ni direktorja, drugače pa mislim, da 
bi se morali med seboj bolj povezati. To nam tukaj manjka. Da bi bolj delovali kot enota. Bolj povezano. 
Včasih znamo iti vsak po svoje, potem pa ne dosežemo cilja. 
24:7 R: Kaj bi se še uredilo? Kaj bi se še spremenilo, če bi bili bolj povezani? 
I3: To, da bi lažje delali, komunikacija bi bila boljša 
26:9 Pa seveda tudi komunikacija med zaposlenimi, vzajemna podpora med zaposlenimi, da si deliš izkušnje, 
da mogoče na podlagi tega tudi rasteš. 
 
Ločenost socialnega in administrativnega dela 
33:5 Jaz bi takoj dal ven to, kar ni socialno delo. Štipendije so včasih računali na občini. Sedaj se govori o 
uvedbi univerzalnega otroškega dodatka, hvala bogu, končno! To ni socialno delo. In to se dela na CSD-ju. 
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34:8 Zelo bi si želela, če bi lahko ločili ta del, ki ga center izvaja do uporabnikov, ko mora o nečem odločiti, 
o neki pravici, da stranka dobi prejemek. 
34:12 Tako, da se mi naučimo ločiti ta dva segmenta in delati na različen način, ko gre za različne naloge, ki 
jih izvaja center in potem seveda dobiti tudi čas za to. 
 
Ureditev arhiva 
21:10 Že kar nekaj let me bremeni moj arhiv, ki je popolnoma neurejen. To je moja slaba stran. In nikakor 
ne najdem časa, da bi to rešila. In vem, da, če bi se jaz tega lotila, bi mi to uredili. Tukaj nimam nikogar, ki 
bi me podprl. Več ali manj vsi nekam nalagamo. Kupe imamo tam, mene pa to preganja. 
R: A si ti odgovorna za ta cel arhiv? 
I1: Ja.  
R: Se pravi, kar bi želela spremeniti je arhiv na celi enoti. 
I1: Ja, ja. To me preganja in o tem razmišljam, da ne bom rekla vsak dan, ampak velikokrat. Bila sem na več 
delavnicah, bila sem na vsem, ampak sam tega ne moreš. 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
IZBOLJŠANJE RAZUMEVANJA LJUDI Z IZKUŠNJO TRAVME 
 
Izobraževanje o travmi 
22:7 V prvi vrsti sigurno čim več izobraževanj, da sploh lahko prepoznamo izkušnjo travme. 
22:8 Da bi vsak strokovni delavec sam pri sebi bral več strokovne literature o tem.  
25:8 Po moje izobraževanje. Tisti, ki so že senzibilni, na nek intuitiven način stranki pomagajo s temi znanji, 
orodji, ki jih imajo. Tisti, ki so malo manj, pa bi jim mogoče prav prišlo malo izobraževanja, kako sploh 
delati z ljudmi s travmo. Ne moreš ljudi tako birokratsko odpravljati. Človeku je treba prisluhniti, to pomeni, 
da ga slišiš, da ti postane njegov problem pomemben.  
27:6 Zagotovo kako izobraževanje o tem, kako se ljudje počutijo takrat, ko so doživeli travmo. Mogoče je že 
vsak doživel travmo, mogoče ne. Vsak tudi drugače dojema. Mogoče bi rabili kake usmeritve, kako ravnati, 
če vidimo, da je človek v stiski, da je res doživel nekaj travmatičnega; ali ga samo poslušati ali mu kaj 
svetovati. Mogoče kake usmeritve oz. izobraževanja na to temo, da bi potem pripomoglo k temu, da bi se mi 
lažje soočili ali spopadli s temi ljudmi, ki so v kaki travmatični izkušnji, saj znajo biti tudi agresivni. 
28:7 Jaz mislim, da tistim, ki so na vstopni točki centra, bi vsekakor pripomogla izobraževanja o tem, kaj vse 
lahko pomeni, da si doživel travmo in kakšne potrebe imaš.  
28:9 Kaj bi meni osebno koristilo? Zagotovo več znanja o duševnem zdravju. Mogoče, da bi se kaka knjiga 
prevedla v slovenščino, saj, kar jih poznam od kolega in iz študija psihoterapije, jih je večina v angleščini. 
Študirala sem psihoterapijo. Tako da si domišljam, da nekaj vem. Na splošno pa mislim, da npr. neka tajnica, 
ki dviguje telefone, nima pojma o tem zakaj so nekateri ljudje živčni. Zaposleni na vstopnih točkah rabijo 
razumevanje, da postanejo bolj potrpežljivi v odnosu do strank. Tako da jaz mislim, da izobraževanja za vse, 
ne samo za strokovne delavce 
 
Z razumevanjem ljudi z izkušnjo travme 
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28:10 Na splošno pa mislim, da npr. neka tajnica, ki dviguje telefone, nima pojma o tem zakaj so nekateri 
ljudje živčni. Zaposleni na vstopnih točkah rabijo razumevanje, da postanejo bolj potrpežljivi v odnosu do 
strank. 
 
Več diskurza o travmi 
29:12 Da se o travmi govori. Da se govori o tem, da so travmatične izkušnje zelo različne, o tem, da jih 
posamezniki lahko zelo različno doživljamo. Mogoče za nekoga se situacija ne zdi tako težka, za nekoga 
drugega pa je. In da smo do tega spoštljivi. 
29:13 Med socialnimi delavci in da so izobraževanja na to temo. S tem, ko se pri nas to začne, se bo mogoče 
tudi v družbi kaj spremenilo. Kot socialni delavci sicer težko koga ali kak primer izpostavimo, ampak mogoče 
pa vseeno... hočem reči, da se mi že to zdi veliko, da bi mi več o tem govorili. 
  
Problem reorganizacije, ki deluje v nasprotni smeri TIC 
25:9 Človeku je treba prisluhniti, to pomeni, da ga slišiš, da ti postane njegov problem pomemben. Dati mu 
moraš vsaj ta občutek. Mislim službeno pomemben, pustimo sedaj privat – to moraš potem ti sam vedeti ali 
ti je njegov problem tudi privat pomemben. Ampak službeno pomemben. In nekateri tega občutka nimajo. 
Skozi pogovor o neki problematiki ali o neki osebi, ki je v travmi, vidiš, da ta ni tako neobčutljiv, da mu ni 
čisto vseeno, da pa kljub temu včasih reagira tako zelo nezainteresirano, zelo birokratsko. Ampak zdi se, da 
država z reorganizacijo hoče to točno tako urediti. 
33:26 Mislim, da bi socialno delo lahko bilo denarne pomoči, redne ali vsaj izredne, ampak v smislu, da bi 
se to delo obravnavalo kot storitev in ne kot transfer. Npr. storitev prve socialne pomoči. Oseba bi prišla na 
prvo socialno pomoč in v tem pogovoru bi se zaznalo ali oseba še kaj potrebuje. Sorodnica je zaposlena kot 
zdravnik specialist in tudi ona ima opravljeno psihoterapevtsko izobraževanje in včasih se pogovarjava o 
kaki stvari in pravi, da, ko ljudje govorijo, zazna, da je kakšna zadeva zanje zelo pomembna. Pogovarja se 
ljudmi, ki imajo npr. težave z astmo in pogosto ugotavlja, da so njihove zdravstvene težave povezane npr. z 
odnosom v družini in takrat posveti fokus temu. In potem se začne zdravstvena slika osebe izboljševati. Zato 
si včasih vzame čas za pogovor s svojimi pacienti. Pri nas je enako, človek se zaplete v neke težave, v svojem 
razmišljanju se ujame v neko zanko ali mu nekje zmanjka energije, zmanjka poguma. Zato mu je dobro dati 
prostor in čas za pogovor. Mnogi bodo spregovorili o tem. Sami začnejo govoriti. Če mu daš čas, je priložnost, 
da raziščeta, kaj je v ozadju problema. »Pri nas je to finančni problem.« »V redu, kaj je v ozadju tega 
problema?« Če reče: »Ja, sem imel šefa in delodajalca, ki me je izkoriščal. Delal sem po 12 ur za 600€, pa še 
žalil me je, jaz tega nisem več zdržal in sem dal odpoved. Sedaj sem pa na denarni pomoči.« Ta človek ne 
rabi svetovanja, ta človek rabi dostojno službo in ne denarne pomoči. Ne rabi tega: »Ja, oddajte vlogo!« 
Socialni inšpektor nas je enkrat vprašal: kdo od nas bi znal izpolnit vlogo za pravice iz javnih sredstev. In 
potem človek dobi vlogo, ki ima nekaj strani. Kje smo izgubili človeka? Namesto, da se ukvarjaš z njim, mu 
daš tisti debel obrazec, ki ga še sam ne znaš izpolniti. To imamo sedaj in to je grozen problem. In komu to 
dopovedati? Mi med sabo si že rečemo: »J, res je. Ja, razumemo.« Ampak navzgor, odločevalci. 
 
Problem birokratizacije 
21:17 R: Kaj pa, če bi namesto tega, da je ves čas na voljo, da bi bile neke intervizijske skupine... 
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I1: ...ta ideja je živa že koliko časa? Dolgo. Ampak, a veš, vsebinsko se mi veliko pogovarjamo, ampak se 
stvari nikamor ne premaknejo, ker nas znova in znova zasujejo z neko dokumentacijo, pa še z nekimi papirji, 
pa še z nekimi pravili, pa še z vsem in je spet konec. 
28:8 Ampak, to je povezano s tem, da smo administrativno-birokratsko zelo omejeni s tem, kaj lahko nudimo 
človeku, ki pride. Včasih tudi nismo pravi naslov zanj. 
 
Problem izgorevanja 
33:9 Najprej, če imaš človeka, ki je izgorel na delovnem mestu, če je takorekoč v svoji travmi, potem si v 
situaciji, ko slepec slepca vodi. Oba se lahko zjočeta. Kako naj prenašam tvojo travmo, če pa še svoje ne 
morem, ko me tu hočejo zadušiti z delom. 
Potrebuješ ljudi, ki niso frustrirani zaradi načina vodenja, zaradi delovnega procesa in količine delovnih 
nalog. To je prva stvar. Ko imaš izgorelega socialnega delavca, on nima več prostih kapacitet. 
 
Problem reakcijskega časa 
21:14 Ta reakcijski čas, ki ga imamo. Z leti je mogoče to tisto, kar omejuje vse skupaj. Kakor jaz vidim. Ne 
vem, pred desetimi leti smo vsi skočili na prvo žogo. To je kilometrina, ki jo prineseš. Zdaj pa ne več. Zakaj 
je temu tako, ne vem. Ampak, ko ti nekje nekaj prebereš, nekaj zaslediš, je bilo včasih nemudoma, takoj si 
reagiral, si vstal, si šel, si poklical itn. Sedaj v zadnjem času pa ne. Sedaj čakamo, da se bodo stvari rešile 
same. 
 
Problem tveganosti izpostavljanja 
21:15 Nočemo se več izpostaviti. Posledično verjetno tudi zato, ker vsakič, ko so se stvari začele odvijati, so 
se stvari obrnile proti nam. In imaš izkušenj več slabih kot dobrih. 
 
Praktično delo soustvarjanja 
23:11 Ne le izobraževanje. Jaz mislim, da se ves čas učim. Meni je dala Fakulteta bazo znanja, to bazičnost, 
ampak če sebe opazujem zdaj ali pa prej: največ izkušenj sem dobila tukaj. Se pravi, kaj bi mi dalo... jaz spet 
mislim, da je vse v organizaciji. Če si ti stranka, uporabnik in imaš travmo, pa neke težave in ti prideš k meni, 
se bom jaz učila skupaj s tabo, ker me bosta ti in tvoja zgodba učila bolj, kot vsaka fakulteta. Evo, delo na 
terenu, z ljudmi. To bi pripomoglo k večjemu razumevanju. Saj sprotna izobraževanja že, ampak prvenstveno 
ta čas, ki ga preživim z ljudmi. 
 
Izboljšanje pogojev dela 
33:10 Poglej primer družinskih zdravnikov. Tam se je ugotovilo, da imajo med 50 in 60 bolniki na eno 
delovno izmeno. Zato so začeli v Kranju vračati delovne pogodbe: »Ne zdržimo!« Kako se bo on posvetil 
pacientu? Imam družinsko prijateljico, ki je dala odpoved rekoč: »Ni pošteno do mene in ni pošteno do 
pacienta! Jaz ne zmorem.« In so izgubili še eno zdravnico. Pri nas je podobno. Le da je pri nas občutek, kot 
da smo manj pomembni in se ne posvetijo tej problematiki. Naš položaj je podoben: ko imaš psihološke, 
emocionalne kapacitete prenapolnjene s količino takšnih in drugačnih delovnih obveznosti, postaneš a-
senzibilen. Si v stiski, si v krču. To se dogaja na centrih. Čas. Za človeka moraš imeti čas. In moraš biti tam 
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zanj. Dnevno lahko kvalitetno narediš le določeno količino dela. Kako naj zdravnik kvalitetno obdela 55 ljudi 
na dan? To je neumnost, ne more jih. Dela napake. In mi isto. Za travmo človeka si lahko senzibilen, če mu 
boš lahko posvetil uro in pol. In da boš potem imel vsaj še pol ure mir, da se ti vse te stvari, ki si jih slišal, 
nekje v glavi premeljejo. Pa tudi na čustvenem področju te to obremeni. Poskrbeti moraš zase in za človeka. 
Te procese v sebi moraš zaključiti, kajti šel si v osebni kontakt s človekom – kako boš razumel travmo, če 
boš človeka tehnično poslušal, poslušati moraš namreč z empatijo. Potem prideš v njegove vibracije, v 
njegove travme, ki pridejo v resonanco s tvojo empatijo. Potem boš ti razumel njegov problem. Ne samo 
racio. Ne samo ta računalniški del možganov, temveč tudi psihološki emocionalni. Če si ti tam prenapolnjen, 
boš težko. Boš težko, ker ne boš zmogel. Ker bo začelo tebi metati ven tvoje varovalke. Na te delovne procese 
je treba biti pozoren. Človek rabi svoj čas in svoj prostor. Rabiš konzultacijo. Zelo pomembno je, če imaš 
možnost delati v paru. Absolutno, da imaš supervizijo. 
 
Sodelovanje in kolegialnost v delovnem kolektivu 
33:11 In delovni tim, ki je senzibilen za to. Da se ljudje čutijo varne v delovnem okolju. Da so ljudje sposobni 
poskrbeti tudi drug za drugega. Da je takšna kultura v delovnem procesu. Tega je bilo včasih precej več, 
sedaj, ko nas polnijo z nekimi drugimi stvarmi, se tu izgublja. Kolektivnost je zelo pomembna. Če ljudje 
čutijo, da imajo podobne situacije, da enkrat rabiš ti pomoč, drugič rabi drugi, da se pogovori o nečem. Naši 
delovni procesi so vedno taki, da vedno vključujejo osebe, čisto neoseben ne moreš biti. 
33:12 Se pravi, da imamo nek delovni tim, kjer znamo malo skrbeti drug za drugega in tudi za te delovne 
procese, ki jih vzamemo kot skupni projekt. Ni tega, da sta Janez in Lojze prišla k tebi, sedaj se pa znajdi, 
kot veš in znaš, saj sta tvoja. Kooperativnost, solidarnost, delo v tem vzdušju. To je zelo pomembno. Ampak 
tega je manj kot je bilo. Na tem se ne gradi dovolj.  
 
Posebna strokovna služba 
31:17 Če primerjam z Avstrijo, oni imajo posebne službe, psihoterapevtske službe, ki ljudi, ki doživijo neko 
travmo, dejansko obravnavajo od samega dogodka dalje. Ta nova desna vlada jim je sicer zelo zmanjšala 
sredstva za to, ampak prej so imeli izredno dobro organizirano službo. Strokovnjaki so se vključili takoj, ko 
se je zgodil nek dogodek, neka travma in so takoj začeli delali s to osebo in potem je šlo naprej. Sliva 
Rosenberger ali ne vem kako se točno izgovori, ona vodi neko podjetje, ki se ukvarja s tem. Ona je doktorica 
psihologije in ima podjetje, kjer so zaposleni strokovnjaki, ki se ukvarjajo s tem. Oni so tam in čim se zgodi 
neka nesreča, karkoli, pridejo tja in začnejo delati s to osebo. Eno je zdravstveno osebje, ki poskrbi za fizične 
poškodbe, drugo je dobra psihološka pomoč, tretje pa potem socialna služba, ki bi uredila vse druge stvari. 
In to manjka v Sloveniji. Ampak za to rabiš denar. Vedno se zatakne pri denarju. Če bi hotel prepoznati 
travmo, vključiti osebo v proces pomoči, npr. otroka po odvzemu in da bi imel psihološko pomoč, da predela 
to, kar se dogaja, namesto, da se sto let čaka na enega strokovnjaka. In potem bi šla ta oseba čez travmo in bi 
se dejansko lahko vključila še v druge oblike pomoči. En tak dober sistem rabimo. 
 
Znanje socialnih veščin, znanje o travmi 
29:14 […] in da bi imeli več znanja o tem, da ne bi bili toliko obsojajoči, saj včasih tudi smo oz. nismo toliko 
tolerantni do teh stisk. 
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31:15 Najprej, da bi se ljudje naučili prepoznavati, kaj je travma. In kako z njo ravnati. In v kakšni fazi v 
posttravmatskega obdobja nekdo je. Ko pride nekdo, ki se mu je ravnokar nekaj zgodilo, ne vem, koliko ima 
sociala zraven. Važno pa je prepoznati in ga usmeriti naprej, ker ti takrat vsebinsko ne moreš delati s 
človekom. To je moje mnenje. 
31:16 Eno je prepoznavanje travme; več orodij obstaja za to, in nežno usmerjanje, kako biti tam, da bo človek 
imel občutek, da je nekdo tam za njega in da bi se vključile zraven še druge službe. Tega povezovanja pri nas 
ni. 
34:14 Ja, zelo je odvisno kam pride taka oseba, ki ima travmo. Ali pride preprosto uveljavljati otroški 
dodatek, kjer so sigurno ta splošna znanja, ki jih mora imeti vsak zaposleni, kako učinkovito komunicirati s 
stranko, kako odreagirati v stresnih situacijah, na tem mestu je ta vidik, kjer mora biti dosežen nek standard 
kljub temu, da je to lahko zelo formaliziran postopek. Seveda so pa potem tu, ko pride takšna stranka po 
storitev, konkretno zaradi te težave in ne zaradi otroškega dodatka, so potrebne še dodatne veščine. Tu bi si 
pa želela, da vsak dobi podporo in tak odnos, ki ga rabi; da so moji zaposleni usposobljeni, da imajo izkušnje 
dati ta potrebni individualni pristop. Da začutijo to osebo, da znajo razumeti v čem se nahaja, da se prilagodijo 
v odnosu in predstavljam si, kako bi si sama želela biti obravnavana v podobni situaciji. To je pa potem treba 
samo stremeti, da imaš primerno usposobljene ljudi na primernih mestih. 
 
S hitrejšim odločanjem 
24:8 I3: Tudi naše hitrejše odzivanje, a ne.  
R: Hitrejše odzivanje? 
I3: Ja. Ker ljudje velikokrat pridejo še posebej na ZUPJS, ali pa tudi sem k nam, glede odločb. In zelo 
zamujamo. Imajo težavo, imajo problem in pridejo k nam, vložijo vse papirje, potem pa zaradi postopka, ki 
je tak kot je, se zadeva zavleče in potem nas velikokrat kličejo. Tukaj imajo slabe izkušnje z nami. 
 
TIC koordinator 
21:16 R: Eno idejo imam, pa me zanima tvoje mnenje. In sicer, če se vrneva na izobraževanje, in potem kako 
to znanje spraviti v prakso. Kaj meniš o tem, da bi neka oseba, zaposlena oseba, spremljala, se pogovarjala z 
zaposlenimi, kako jim gre, kaj bi še potrebovali... 
I1: ...da bi bil na lokaciji kar en tak koordinator? 
R: Ja, kot en koordinator. Pa mogoče, da pokriva več lokacij. 
I1: A veš, kje vidim problem. Absolutno super rešitev. Vidim pa problem, da bi zelo hitro ta koordinator 
prevzemal stvari. Če bi videl, da neka stvar nekje, na nekem nivoju ne gre, bi verjetno prevzel stvar nase in 
potem on poskušal izpeljat.  
R: Se pravi namesto zaposlenih? Namesto, da bi usposobil zaposlene, bi sam izpeljal zadeve? 
I1: Tako ja. Jaz si pa ne predstavljam človeka, ki bi to delal petnajst let. Mislim, za hip si zamisli. 
R: Če bi pa uspel. Se pravi, da ne bi prevzemal nase, ampak bi... 




21:11 Jaz mislim, da se lahko ti izobražuješ, ampak več kot v sami praksi ne dobiš nikjer. Malo je kilometrina, 
da znaš prepoznati stvari, ampak predvsem je tvoja osebnost tista, ki ti določa, kaj in kako pri teh stvareh. 
 
Nadzor uporabnikov na terenu 
35:7 Normalno, da se vključijo, strokovnjaki se morajo vključiti, mislim te stvari, da se jo obišče, da se 
pogleda, da se pogovori s psihologom, s psihiatri. Takšne stvari. Po mojem mnenju mora biti kontrola, brez 
kontrole težko. 
R: S kontrolo mislite... 
I15: ...življenjska kontrola, da se pogleda, da se gre in da se vidi. 
R: ...mislite terensko delo? 
I15: Tako, tako, točno tako. Brez terenskega dela ne gre. Najprej je treba pomagati, vendar naprej pa... spet 
bom rekla, nismo vsi ljudje enaki in zato so tu psihiatri, psihologi, socialni delavci, da bodo ugotovili, kaj je 
res in kaj ni res. 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
MOŽNI NAČINI UDEJANJANJA SPREMEMB 
 
Postopoma z zasledovanjem etičnih norm socialnega dela 
30:9 Ja, gre za proces, pa tudi osebna etika in osebna morala imata tu pomembno vlogo. Gre za proces, ki 
formira tvojo osebnost preko poklicnih izzivov. V tem procesu formiranja osebnosti seveda zasleduješ 
določene norme. Vsak posameznik. In norme socialne dela so visoke, ker imajo povezavo z moralo in etiko. 
Ljudje smo si različni, tudi zaposleni in zelo različno zasledujemo te osebnostne cilje, ki jih lahko skozi 
poklicno dejavnost in angažiranje hitreje dosežemo. Če imamo predispozicije, je vedno tako. 
 
Z vodstvom 
30:10 Skozi proces bi lahko. In recimo pri nas je direktor oz. pomočnik direktorja človek, ki zasleduje 
tovrstne cilje skozi daljši časovni proces. To ne gre od danes do jutri, ampak je potrebno določeno časovno 
obdobje, da se to lahko doseže. In če je sugerirano z vrha, če je politika dela centra tako vodena, potem 
zaposleni, nekateri seveda prej, drugi kasneje, to tudi dojamejo. 
33:13 Jaz mislim, da bi se lahko udejanile z vodstvom. Če imaš situacijo, ko uradniki nameščajo šefe, ki so 
tudi uradniki, potem imaš težave. Ti uradniki delujejo po vojaški shemi: navzgor, se pravi kar pride z vrha je 
od boga dano, navzdol pa lahko tudi kaj zbrcaš, kaj pohodiš, važno je, kaj je zgoraj, v smislu, kar pride od 
zgoraj, to jaz cenim in to bomo upoštevali. Ko imaš to mentaliteto, kot jo imamo sedaj v našem prostoru, 
potem dobiš na ključna mesta uradnike, ki niso senzibilni za potrebe zaposlenih ali pa imajo zmanjšano 
senzibilnost. In ta veriga gre potem tudi na uporabnika. Če oče oklofuta malega Janeza, bo Janez obrcal psa 
in mačko. Tako gre potem veriga na uporabnika. Se pravi zelo pomembno je, da bi imeli vodje, ki bi rekli, 
mi imamo probleme, mi imamo potrebe in da bi rekli, če hočemo dobro delati, rabimo pogoje za to. In bi se 
potem pogajali navzgor. Ampak, da ne bi imeli problemov, so si najvišji naredili shemo šestnajstih 
direktorjev, ki ne bodo takšni, temveč bodo zelo poslušni in ubogljivi in bodo gravitirali k temu, da ne bodo 
imeli nobenih problemov in bodo tudi sami imeli filter svojih podložnikov, kapotov in biričev, ki bodo 
preprečevali, da bi se problemi in potrebe slišale navzgor. Ker zgoraj jih to živcira, jim je tečno. Jaz mislim, 
111 
da se ohranja ta politični trend, da se kultura, kako voditi organizacijo, še poslabšuje. S temi sistemi smo v 
resnih težavah. Vodje se v zadnjem času drugače obnašajo. V smislu, da v preteklosti se je z njimi dalo še 
kaj zmeniti, so imeli še kanček posluha za zaposlene, zdaj pa ne. Sedaj so vzpostavili večjo distanco do 
zaposlenih in so bolj uslužni za prenos direktiv z vrha navzdol. Vojaški režim. In zelo slab pretok informacij 
tako po vertikalni kot po horizontalni liniji. Kljub temu dobimo nekaj informacij, ki nam dajejo takšno sliko 
o situaciji. Dokler bomo v tem mentalnem in praktičnem enoumju ali majhnem stalinizmu oz. fašizmu, kar 
se nam sedaj dogaja, se nam slabo piše. 
 
Intervizijski pogovori 
27:8 Pa mogoče bi se potem pogovarjala s kolegi kaj oni mislijo, če so že kdaj imeli koga, kako osebo, ki je 
bila po kaki travmatski izkušnji in so se soočili s tem. In da to razvijamo naprej. Bolj v smislu kakega 
pogovora, kajti jaz nisem oseba, ki bi dajala kake pobude, to ne. Bolj kot podpora. Jaz zase vem, da, če mi 
kaj ni jasno, kako se s čim soočit, jaz grem potem kaj prebrati, saj je sedaj vse dostopno na internetu ali pa 
vprašam kolege. Mogoče bi tudi tako začela, najprej pri sebi in potem bi stopila do drugih, kaj oni mislijo. 
 
Pošiljanje na izobraževanja 
22:9 Zaposleni bi dali predloge pomočniku direktorja, da nas pošlje na izobraževanja. 
 
Samoorganizirano izobraževanje v obliki delavnic za manjše skupine 
25:10 Če bi lahko, bi verjetno znotraj same organizacije naredila take mini delavnice, povabile bi vse, še 
posebej tiste, za katere bi kot vodja imela občutek, da rabijo malo te spodbude ali izobrazbe, razgledanosti 
ali pa uvida, kakorkoli imenujemo. Delavnice bi izvedla v manjših skupinah z igrami vlog, s primeri, 
konkretnimi zgodbami, ki jih nekdo pove. Ne samo zgodbe kot take, ampak zaključke teh zgodb. Kdaj so bili 
dobri. To mi manjka pri vseh izobraževanjih v socialnem delu. 
 
Kvalitetna teoretično-praktična izobraževanja 
23:12 Mogoče predvsem kvalitetna predavanja. Jaz pogrešam predavanja ljudi, ki imajo lastne izkušnje z 
delom z ljudmi. Ne samo teoretiki, praktiki naj pridejo sem in naj nas učijo. In naj bo več izobraževanj. Lahko 
pridejo tudi k nam na center – se organizira izobraževanje in smo mi tam zraven ter poslušamo njihove 
izkušnje. Poleg teorije. Se pravi več tega praktičnega. 
 
Uvedba avstrijskega modela 
31:18 Na primer, da bi v okviru prve socialne pomoči prepoznali, da oseba doživlja travmo, da npr. ženska 
doživlja hudo nasilje v družini in se rabi umakniti. Takrat človek potrebuje najprej, da se poskrbi za njegovo 
preživetje. Istočasno, da bi jo vključili v načrt pomoči in ji takoj nudili tudi pomoč prej opisane strokovne 
službe, ki bi bila samo za to tam. V smislu psihoterapije, v smislu teh prvih korakov, ki jih nekdo rabi po 
travmi. Psihoterapija pride kasneje, ampak so določeni koraki, ki se opravijo kot prva pomoč po travmi in da 
bi bilo to že takoj vključeno. Kajti nemogoče je poskrbeti za osnovno preživetje, za otroke in hkrati še ohraniti 
sebe. Brez pomoči je to noro. 
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Naredila bi koordinacijo, okrepila bi prvo socialno pomoč, poznavanje travme in da bi se že takrat vključil 
nekdo zraven in da bi bil center za socialno delo ves čas neke vrste koordinator, ki pokliče to strokovno 
službo, naredi načrt pomoči, informira osebo v smislu: »Ej, lej, sedaj bomo pa to naredili, sedaj boš šla pa v 
varno hišo.« itn., informira o tem, kako bomo zadeve peljali korak po korak. Opisujem na primeru nasilja v 
družini, vendar, da bi se delalo s travmo povsod, kjer se pojavi. In da bi se delalo s travmo kot tako ter z 
vplivom na otroke in druge, ki čutijo posledice. In rabimo nekoga, ki bo delal s temi, bom rekla pod 
narekovaji, povzročitelji. Saj v Sloveniji nimamo organizacije, ki bi dejansko delala s povzročitelji nasilja, 
ki so velikokrat sami najbolj prizadeti. Dela se z žrtvami nasilja in te žrtve imajo moč. Dela se na povečanju 
moči žrtve, ne dela se pa s povzročiteljem. Tukaj bi bilo treba več programov. 
 
Učenje z opazovanjem praktika 
23:13 Mogoče tudi, da se nas vzame s sabo. Da smo lahko kdaj podobno kot ti v vlogi študenta, da gledaš in 
poslušaš razgovore. Da sem tudi jaz lahko pri nekomu, ki dela z nekom, z neko vrsto populacije oz. z ljudmi 
z določenimi težavami. Z nekom, ki dela na takih področjih in da me vzame s sabo, da lahko poslušam, da 
sem skupaj z njim v pisarni in se učim. 
 
Sprememba sistema pravic iz javnih sredstev 
29:10 Mislim, da je sam sistem pravic napačen. Mislim, da bi bilo treba iskati odgovore na to, da bi družine 
lažje živele, da bi posamezniki lažje živeli. In da bi potem lahko usmerjali energijo v to, da se začnejo reševati 
tudi drugi problemi. Velikokrat težave ljudi izvirajo iz materialne stiske in ogroženosti. Pri nas pravice niso 
zanesljive. V mislih imam spremembe, ki vplivajo na neko pravico, ki za neko družino pomeni tudi veliko v 
spremembo v mesečnih prihodkih. Pa potem morajo kaka sredstva vračati ipd. Zdi se mi, da je preveč 
kompleksno za našega povprečnega uporabnika ali za povprečnega državljana, ne samo uporabnika. Mislim, 
da, če bi ta sistem drugače postavili – sedaj ne morem dati rešitve kakšen bi moral biti, ampak mislim, da bi 
ga bilo treba obrniti na glavo. 
29:11 Ja, sistem pravic iz javnih sredstev. Pa potem bi se mogoče lahko začelo delati več na storitvah, ki so 
pomembne in bi ljudem lahko nudili pomoč ter zares delali socialno delo. No, nimamo samo storitev, imamo 
tudi ukrepe, pa skrbništvo. Da si tudi za te stvari lahko vzameš čas in narediš tako kot je prav. 
Samoizobraževanje 
27:7 Ja, če jaz pogledam zase in če mi je pomembno, da razumem ljudi, ki so doživeli travmo, bi jaz šla kaj 
prebrat, se izobraževat. 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
● RAZUMEVANJE LJUDI Z IZKUŠNJO TRAVME 
● POGOSTOST RAZUMEVANJA SITUACIJE SKOZI PRIZMO TRAVME 
● SKRB ZASE 
● RAZMERJE MOČI MED ZAPOSLENIM IN OSEBO, KI PRIDE NA CENTER 
● PREVERJANJE MOŽNE IZKUŠNJE TRAVME 
● ZAGOTAVLJANJE OBČUTKA VARNOSTI 
● UPOŠTEVANJE KULTURNEGA, ZGODOVINSKEGA IN SPOLNEGA KONTEKSTA 
● POVEZOVANJE LJUDI S PODOBNO IZKUŠNJO TRAVME 
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● MNENJE O POTREBNIH ZNANJIH ZA BOLJŠO PODPORO LJUDEM Z IZKUŠNJO TRAVME 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
POGOSTOST RAZUMEVANJA SITUACIJE SKOZI PRIZMO TRAVME 
 
Pogosti pogovori o travmi zaradi področja dela 
25:11 Z uporabniki... pravzaprav skoraj vsak uporabnik, ki pride k meni, je na nek način travmiran. Jaz sedaj 
večinoma delam s starimi. 
25:12 Ja, seveda. Saj vidim sliko, vidim družbeno stanje, imam tudi osebno izkušnjo v svoji družini, kako 
starega človeka obravnava današnja družba. In kako vpliva demenca. To so težke travme. Otroci teh ljudi 
pridejo tako travmirani: z njimi ne morejo živeti, v dom jih ne morejo dati, sami nočejo iti v dom... To so res 
travme in zelo se čudim, da še ni kdo pripeljal tistega svojega starca in nam ga pustil tukaj na hodniku ali pa 
tam pred parlamentom. Jaz se s tem srečujem vsakodnevno. Tudi recimo invalidi – ker delam tudi z invalidi 
po Zakonu o družbenem varstvu duševno in telesno prizadetih oseb. Če z njimi ni težav so tam v omari zaprti 
(pokaže na omaro z spisi) in potem nimam več nobenega dela z njimi. Ampak, ko pa imajo probleme, jim 
imajo veliko. In so tudi zelo travmirani. Že tako so hendikepirani, potem pa se ubadajo z nekim problemom, 
bodisi ali ni asistence, ali gre za medčloveške odnose, karkoli. In so spet na nek način travmirani. Mislim, da 
se na centru, vsi oddelki razen starševskega varstva, se srečujemo s travmiranimi ljudmi. Družina, stari, pa 
celo ZUPJS oddelek ima kar dosti takih.  
28:12 Jaz to delam s starši otrok, ki so v rejništvu. Ker mislim, da človek, ki sam ni doživel travme, pa 
kakršnekoli že, skoraj ni mogoče, da bi razvil tako slabo skrb za otroka oz. zanemarjanje otroka. Včasih v 
pogovoru z rejnicami, če povejo na primer, da je bilo kaj takega v njihovem življenju, da je bilo nekaj 
travmatično. Z otroci pa jaz neposredno tega ne delam. Jih obiskujem, se z njimi pogovarjam, ampak v teh 
malo urah, ki so mi odmerjene za delo z otroci, se ne morem spuščati globlje v to. Se pa posredno dotaknem 
tega, ko rejnice pripovedujejo o posledicah travmatičnih izkušenj otrok. Psihiatrinja, s katero sem zelo dobro 
sodelovala v prejšnji službi, je poslala neko svojo stranko k meni, da je vložila vlogo preko mene, saj ji je 
bila travma čakati v čakalnici skupaj z drugimi ljudmi. Skupaj sva šle h kolegu, da jo je sprejel. 
33:14 Pri mojem delu je to pogosto, ker delam z družino in z mladostniki. Tukaj je travma ena od temeljnih 
zadev, ki jo na tak ali drugačen način srečaš.  
 
Na timih ali na superviziji 
26:12 To se strokovne delavke med sabo pogovarjajo, ampak, ja, tudi slišim včasih te pogovore. Zdi se mi, 
da hočejo videti celotno situacijo, da se ne fokusirajo na aktualno zadevo, na to, zdaj je ta pa ta problem, 
ampak, da imajo tudi širino, da vidijo druge zadeve, ki so povezane. 
30:13 Supervizija je en od načinov ali orodij, ki jih imamo. 
30:15 Ja, potem lahko imamo time, ki so zelo redki na tem področju. 
30:17 Lahko gre pa tudi za zunanje timske sestanke. To npr, pomeni, da pridejo predstavnik šole, predstavnik 
vrtca, predstavnik zdravstvenega doma, predstavnik nevladnih organizacij, tožilstva ali policije. To so 
udeleženci zunanjega timskega srečanja in se s pomočjo teh strokovnjakov naredi načrt pomoči žrtvi. 
 
Pogovor med sodelavci 
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30:16 Pričakovala bi, da bo več timov, ampak zdi se, da imamo ljudje, ki delamo na tem področju, že take 
veščine, da s kar kolegi predebatiramo stvari in zadeva je rešena. Predebatiramo na način, da povabiš kolega, 
da mu na hitro poveš in predstaviš. Ne gre za dolge, obširne pogovore. Timi imajo bolj naravo intervizije. 
 
Posredni govor o travmi 
22:10 Na sestankih, na kolegijih nismo nikoli omenili besede travma. Situacijo obravnavamo bolj v kontekstu 
materialno-socialnih okoliščin. Seveda pa situacija, ki pa je pripeljala uporabnika do nekega problema, je do 
določene točke tudi posledica travme, ki bi jo uporabniki lažje predelali s kako strokovno pomočjo, 
strokovnim delavcem, ki se ukvarja s področjem travme.  
23:16 Tudi rečemo travma. Včasih drugače poimenujemo, saj sva sedaj ugotovila, da ima travma več 
obrazov, tudi več besed. Ja, tudi. Ampak, da bi prav izrekli travma, pa mogoče ne tako zelo pogosto. Ker ima 
več obrazov, pa mogoče potem drugače to opisujemo. 
Mogoče tudi zato, ker ima to en prizvok. Psihologi radi uporabljajo besedno zvezo travma iz otroštva – to 
sem si zapomnila in potem smo se vsi iz tega norčevali. Travma iz otroštva je potem postalo izgovor za vse. 
To je potem dobilo konotacijo, da se malo hecaš: »Eh, to je pa travma iz otroštva.«  
25:13 Mislim, da zelo površno. Menim, da vsak pri sebi misli: »Ja razumem, poznam, ja.« kar se same travme 
tiče. Bolj smo fokusirani na to, kaj bi še lahko naredili za rešitev. Ne poglabljamo se v to: »Joj, kako je res 
grozno! Kako sedaj ta človek to preživlja!?« Ampak tako zelo pavšalno ugotovimo, da je res hudo, če se ti 
to zgodi, ampak ja, smo bolj fokusirani na iskanje neke rešitve in predlagamo, kaj pa če bi to, pa drugo, pa 
tretje. 
27:9 Ja, se. Številčno ne morem reči koliko. Rekla bi, da se. Če jaz pridem do nečesa, kar me ustavi, potem 
začnem raziskovati, hočem reči, se sprašujem, kaj je razlog za to, da jaz sedaj ne morem naprej oz. kaj je 
razlog, da ta oseba ne more naprej in potem se začnem spraševati, mogoče se je pa kaj zgodilo v preteklosti. 
Tako, da se tudi s kolegi pogovarjamo o tem. Zdaj res ne morem reči kako pogosto, koliko številčno, ampak 
odvisno je res od vsakega primera. Jaz razmišljam tudi o tem, kaj vse je lahko bilo prej, da je sedaj tako. 
Tako, da, ja, se pogovarjamo o tem. 
29:15 Pogovarjamo se o preteklih izkušnjah osebe; ne rečemo, da je to izkušnja travme. Ne rečemo prav 
izkušnja travme. Ampak se pogovarjamo o preteklih izkušnjah, o načinih reševanja težav, o načinih soočanja 
s stisko. Včasih tudi ne moreš o tej travmi tako odkriti govoriti – bezati tam, kjer ni za bezati, ne moreš. 
Moraš uporabiti tisto, kar oseba prinese, s tistim moraš delati. 
33:15 Imam opravljeno tudi Kemplerjevo psihoterapevtsko izobraževanje in tam pravijo, da se diagnostika 
zgodi v interakciji. Problem moraš imenovati v jeziku in načinu, da ga bo klient razumel. Ti se pogovarjaš s 
klientom, ker je on prišel, da nekaj reši. Se pravi on mora nekaj dobiti od tega. Uporabi njegov jezik in 
definiraj stvari v njegovem jeziku. Zato se beseda travma, ki je mimogrede medicinski izraz, zelo redko 
uporabi. Medicinski jezik je pogosto tak, ki ga razumejo strokovnjaki, klienta pa frustrira. Ima negativne 
prizvoke. »Vi ste pa anksiozen. Vi ste pa malo paranoičen.« To deluje malo demotivacijsko za klienta. Lahko 
ga celo žali ali diskreditira.  
33:16 Jaz že lahko mislim sam pri sebi travma ali če se pogovarjam s kom izmed kolegov lahko rečem, da je 
nekdo travmiran. Ampak, kaj to pomeni, kaj, kako, Meni se zdi bolje, da namesto besede travma, vprašamo, 
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kaj je problem, ki ga hoče ta beseda pojasniti. Ker z eno besedo lahko prideš do tega, da uporabnik pod to 
besedo razume nekaj čisto drugega kot ti. Je samo nek izraz, pod katerim lahko marsikaj razumemo. 
33:17 Se omenja. S tem, da je to medicinski termin. Socialno delo ga je uvozilo in se ga malo otepa, za kar 
ima več dobrih razlogov. Sam izraz travma se uporablja pri res hudih primerih, npr. zlorabah otrok. Rečemo, 
da so otroci travmirani. In se potem pove konkretno kaj, tepeni, zanemarjeni, zlorabljeni. Večinoma je travma 
mišljena bolj v ozadju in se je ne imenuje. Se jo uporabi kot delovno točko oz. se dela na tem, ko strokovnjak 
zaznava neko bolečino, vendar tega ne poimenuje direktno travma. 
34:15 Jaz se prej pogovarjam z zaposlenimi o njihovih situacijah, kar je prisotno, tako kot je prisotno 
vsepovsod pri populaciji, je prisotno tudi pri naših zaposlenih. Jaz tudi druge vodje z enakimi stvarmi, ki 
imajo druge svoje neposredno podrejene... Meni se zdi bistveno, da se poslušamo, da se slišimo, da se takrat 
za en moment čas ustavi in da je čas za odkrit, odprt pogovor, da se človeka ne sili, jaz vedno počakam, naj 
pove kolikor sam želi, kadar želi, če pride s tem k meni. To so situacije, kjer gre za občutek, kaj oseba rabi, 
naj sama pride in pove, kar želi, se kaj vpraša, saj potem vidimo, do kje želi. 
34:16 Ja. Seveda se pa pogovarjam s pomočniki, ki imajo na enotah stranke, pogovarjam tudi o tem delu. In 
oni povedo kakšna stranka je prišla, kje so težave, kaj jih tišči, kakšen primer se je zgodil, enako s kriznimi 
centri, enako s koordinatorico nasilja, se pogovarjam tudi o strankah oz. uporabnikih. 
 
Slabi delovni pogoji ne omogočajo dela z ljudmi z izkušnjo travme 
23:14 In potem sva spet pri delovnem okolju, ki mi dovoljuje oz. nedovoljuje in o možnostih, da grem jaz z 
njim v te večplastne težave. Lahko bi v pogovoru celo prišla do besede travma, če mi zunaj ne bi sedelo 
dvajset ljudi z vlogo. Nekje čutim, da vsi ti ljudje to imajo. In lahko ubesediva travme, če je čas. Jaz sem 
zadnjič izgubila čas za malico, ker sem videla, da je ženska travmirana. 
23:15 To je ona pripovedovala ob tem, ko mi je oddajala vlogo. Bilo je pet do dvanajstih. Bila sem ob malico. 
In sem z njo sedela tu, verjetno edina, ker so šli vsi na pavzo, petinštirideset minut. Ampak verjetno ne bi o 
tem z njo govorila, bi se kontrolirala, če bi videla, da ni samo ona, da so zunaj še ostale stranke. 
 
Ni pogovorov o travmi 
26:11 Ja, jaz sicer ne. 
35:8 Kot snažilka se socialnimi delavci o teh stvareh ne pogovarjam. Jaz imam svoje delo in oni imajo svoje 
delo. Vendar na primer, pride takšen človek, mu ustrežem, ga spoštujem, mu dam ključ za wc, mu pokažem 
kje je wc, sem prijazna do njega. Čisto normalno. Z njim se normalno pogovarjam, ne delam nobenih razlik 
v smislu, da ima on neke probleme. Normalno delam z njim. Vendar sem zelo malo v stiku z uporabniki. 
Večinoma to urejajo socialni delavci. Na nek način sem s tem zaščitena. 
 
V delovnem odnosu 
30:11 Delovni odnos, ki ga tvoriš z uporabnikom, ima različne razsežnosti. Delovni odnos razviješ tako 
globoko, kolikor dopušča sogovornik, uporabnik s težavami. In če se ob tem vzpostavi zaupanje in vse tisto, 
kar lahko poglobi delovni odnos, potem se dotaknemo tudi travmatičnih dogodkov. Oz. jaz se dotaknem 
travmatičnih dogodkov posameznika. Vendar je vedno on tisti, ki meni narekuje dopustnost ali globino. 
Nikoli ne posegam tja, kamor uporabnik ne želi. Mejo postavlja uporabnik. Jaz jo lahko malo izzovem, ampak 
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uporabnik je tisti, ki sporoči ali bi želel ali ne. In jaz to spoštujem in upoštevam. Ko vzpostavljam delovni 
odnos, težim k temu, da se vzpostavi varno okolje. In če se uporabnik počuti dovolj varnega, kar je velikokrat 
– to je moja izkušnja in v njej uživam, in zaradi te izkušnje vidim še izziv pri tem delu; se pravi, velikokrat 
mi ljudje dajo dovoljenje, meni dajo dovoljenje, da si potem sami lahko pomagajo. Torej jaz ustvarim pogoje, 
da oni razdelajo in predelajo travmatično izkušnjo. Ali jo olajšajo.  
31:19 Ko gre za osebno pomoč seveda, v okviru osebne pomoči se to da narediti. Ker, ko dejansko delaš 
osebno s posameznikom se da. Na primer imamo nek par, ki pride v svetovalni razgovor in bi se razvezoval 
hkrati pa eden od njiju potem prosi za osebno pomoč. Da bi se ona sama vključila v terapijo pod narekovaji, 
ker je to pri nas opredeljeno kot osebna pomoč. Tam, v okviru tega procesa se razgovori vse in upošteva se 
travma ter preteklost. Odvisno od tega, kakšna orodja nekdo od psihoterapevtov uporablja. Načeloma dokler 
se nudi pomoč družini za dom, se pravi dokler se še poskuša pomagati neki družini, se seveda upošteva tudi 
to, koliko travme je eden izmed staršev izkusil bodisi od majhnega oz. kakršnokoli preteklost je že imel. 
 
Usmerjenost v rešitve 
25:13 Mislim, da zelo površno. Menim, da vsak pri sebi misli: »Ja razumem, poznam, ja.« kar se same travme 
tiče. Bolj smo fokusirani na to, kaj bi še lahko naredili za rešitev. Ne poglabljamo se v to: »Joj, kako je res 
grozno! Kako sedaj ta človek to preživlja!?« Ampak tako zelo pavšalno ugotovimo, da je res hudo, če se ti 
to zgodi, ampak ja, smo bolj fokusirani na iskanje neke rešitve in predlagamo, kaj pa če bi to, pa drugo, pa 
tretje. 
29:16 Ampak se pogovarjamo o preteklih izkušnjah, o načinih reševanja težav, o načinih soočanja s stisko.  
29:17 Poznavanje njegove travme je sicer pomembno za naše razumevanje, da je lahko še kaj v ozadju, da 
ne delamo prehitro nekih zaključkov. Predvsem se trudimo v razgovoru s posameznikom ali z družino iz teh 
preteklih izkušenj razbrati oz. črpati vire moči oz. nekaj, na čemer bi lahko gradili. Kaj mu je takrat pomagalo. 
Ampak to ni vedno lahko.  
30:18 Pomembno vlogo pri tem ima predstavnik CSD-ja. Zato, ker CSD nekako zagovarja stranko ali 
uporabnika, vedno je v neki zagovorniški vlogi in išče načine, kako bo izpeljal neko zadevo, kako bo izpeljal 
zadevo skozi sistem s končnim ciljem, da se žrtev oz. uporabnika zaščiti. In ljudje so subtilni, so pozorni. 
Zelo pomembno je tudi, kako usmerjaš, vodiš, kako predstaviš zadevo, to je zelo pomembno. Ampak ljudje 
načeloma, če vidijo, da ti lahko zaupajo, če vidijo, da veš, kaj delaš – namreč gre za pomembne predstavnike 
v sistemu, potem ti verjamejo, da bo ukrep v redu. Predlagani ukrep je jasno treba znati zagovarjati, znati 
utemeljiti. In če ga znaš utemeljiti kot nekdo, ki najbolj pozna problem, potem bodo tudi ljudje, ki zasedajo 
pomembne funkcije v sistemu zaščite, verjeli, da bo to v redu ukrep. 
R: Če vas prav razumem, potem je v fokusu timov ustvarjanje rešitev? 
I10: Ja, načrt pomoči. Fokus je vedno načrt pomoči in zaščite. Kako nekoga zaščititi. Kakšne oblike pomoči 
mu dati zato, da mu bo lažje. 
 
Nujnost distance 
21:18 Hočem povedati, da več kot imaš takih primerov, se ti ne utrinjajo nikamor več; tudi ta kilometrina 
nekaj pomeni, da se ti stvari več ne smejo usedati vsepovsod. Ker če ne, potem se tebi utrga. Ne smeš imeti 
tega toliko in potem to nositi domov. 
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30:14 Ko predstavljaš svoj primer, se lahko tudi učiš principov kako ustvarjati distanco med lastnimi 
izkušnjami, lastnimi čustvi, distanco do ljudi s težavami. Jaz temu rečem profesionalni odnos. Ta 
profesionalni odnos je zelo pomemben pri delu z ljudmi. Je ključen. Zaradi tega, ker, če profesionalnega 
odnosa oz. distance ne vzpostaviš, si lahko žrtev ti. Lahko si žrtev izgorelosti. Pomembna je distanca, 
pomemben je profesionalni odnos. Jaz delam na področju družine, ki je najtežje področje dela na centru. In 
tukaj lahko prideš v zelo močne interakcije, v zelo močan stik s človekom. In je zelo pomembno, da znaš z 
njim ravnati. Da imaš znanje, da veš, kaj delaš. To je pomembno. Da veš, kaj delaš, da imaš znanje, ko 
vstopaš v svet ljudi in da ga potem tudi zapustiš. In da veš čas ohranjaš profesionalno držo in distanco. Da 
ne vstopaš noter in potem izgoriš, pregoriš. Moraš imeti izkušnje, moraš biti zrel, moraš biti malo starejši – 
ne moreš priti star dvajset let delati na to področje dela. Moraš imeti izkušnje, ker te ljudje potegnejo oz. 




Osebna strokovna pomoč 
34:19 […] ali pa bi to bil konkreten coaching,  
34:22 Urejam si coaching pri psihoterapevtki v tujini zato, ker vem, da to dolgoročno potrebujem. 
 
Pogovor s sodelavkami 
21:21 Ampak imam sodelavke in šefinjo, s katerimi se lahko pogovorim. 
22:12 […] pogovorim se z vodjo oddelka, […] 
28:14 O teh stvareh se pogovarjam z bivšo sodelavko, s katero sva šli skupaj stran. Doma še vedno veliko 
razmišljam o tem. Čudim se, da mi to pomaga, mislila sem namreč, da mi bo težje, če doma ne bom več 
govorila o teh stvareh. 
29:19  […] potem, da druga drugi nudimo pomoč v zahtevnih situacijah. Skušamo se pogovoriti o tem. Jaz 
osebno se v zadnjem času bolje zavedam pomena dobre komunikacije med socialnimi delavci, ker imamo 
drugačen pogled na družino, na skupnost, na način reševanja težav kot ga imajo drugi profili, vsaj jaz tako 
čutim zadnje leto. Želim reči, da je pomembno, da se povezujemo. 
29:20 Saj se socialni delavci premalo povezujemo in bi bilo smiselno, da je več supervizorjev socialnih 
delavcev in ne da so v glavnem le psihologi. 
31:23 Pa ponavadi se povežem s to osebo, s katero grem noter, ki je od zunaj, se pravi interventna služba ali 
policija, in ji rečem: »Ej, kako je pa to nate vplivalo? A se te sedaj to kaj dotaknilo? A si tudi ti sedaj tako 
živčna kot jaz?« Pomaga, če ne poznaš primera tako podrobno, saj ti zunanji ga ne poznajo, recimo policija, 
pa ta, ki je iz interventne; sedaj sva bili že drugič skupaj pri odvzemu z isto osebo in ona ni vsebinsko vpletena 
v primer in je drugače. In mi to potem pomaga, da se tudi jaz vsebinsko nekako iz tega umaknem. 
33:18 Da se lahko pogovoriš. Da, če je težko, da si lahko poiščem sogovornika. 
33:19 Zato se mi zdi dobro, da imaš v kolektivu ljudi, ki so senzibilni za to. Ljudi, ki vedo, da smo vsi na 
istem, saj tudi oni doživljajo prenos v pogovorih z ljudmi in da je dobro, da se pogovorijo s tabo, ko 
potrebujejo, enako kot ti z njimi. 
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34:20 […] potem so to nenazadnje naši kolegi, kjer se krepimo, podpiramo, tu so moji notranji zaposleni, 
vodje, ki imajo tudi določene izkušnje in so tudi izobraženi terapevti. Tako, na ta način. Jaz mislim, da imamo 
mi to srečo, da imamo veliko kadra, ki je tudi izobražen, usposobljen na tem področju. Največ tako dobim.  
 
Rekreacija in sprostitev 
21:19 Jaz čisto zase skrbim tako, da se veliko gibam, veliko se ukvarjam s športom in takrat dam ven.  
21:23 Jaz, ko sem prišla domov: »Akcija, kam gremo?« Jaz sem imela vse skuhano, vse, vse urejeno. Ob 
petih popoldan sem bila jaz že na kolesu. 
21:24 Zato skrbim. Ne samo zase, tudi za druge. In tako smo spomladi ustanovili neformalno društvo S 
kolesom ali peš. Zadali smo si neke cilje. Velika večina smo se vključile v to. Meni je vseeno tudi če greš 
samo enkrat, pojdi pogledat kako je lepo. 
22:13 […] ukvarjam se športom: tek in hoja.  
25:17 Uspe mi s kolesom priti v službo takrat, ko ni treba z avtom. Pa vsak teden si naredim banjo, da se 
malo pocrkljam.  
26:13 Ja, v privatnem času mi definitivno paše rekreacija, narava, da malo prezračim glavo. 
27:11 Ali pa se sprostim tako, da pogledam kaj na internetu. Na tak način. Se pravi zvečer, ko imam mir, ko 
v bistvu vse postorim, si vzamem dvajset minut, da se usedem in poskušam razmišljat o ničemer, 
29:21 Mogoče še kaj? Rekreacija ali kaj podobnega? 
I9: Ja, to pa ja, za to pa res skrbim. To mi pa pomaga. Skoraj vsako popoldne, ja, moram iti v hrib (smeh).  
34:23 R: Rekreacija? 
I14: Ja, bistveno. V naravi, tek, sprehod, gore. 
35:9 Zase. Jaz imam delovni čas, čez vikende ne delam in se posvetim sebi. Poskrbim, da se naspim, da si 
napolnim baterije.  
35:11 Gremo v park. Imam kužka in se ukvarjam z njim. Hodim tudi na sprehode. Ko je čas in ko je denar, 
si enkrat do dvakrat na leto privoščim vikend na morju. Tako. Zadovoljna sem. Uredila sem si življenje. 
 
Ločitev službenih in osebnih zadev 
23:19 Ob petkih mi to lepo uspeva, ker potem sprejema le še sprejemna pisarna, jaz pa grem včasih tudi kam 
drugam, ker če me kje zagledajo, je konec. Tukaj noter v pisarni ne malicam, ker če bi tu malicala, prvič bi 
gledala maile, sporočila, pa še trkali bi mi na vrata, ker bi slišali, da diham ali pa da se premikam. Se pravi 
trudim se razmejiti službo in svoje osebno življenje. To sem morala narediti sama. Šla bi cel dopoldan na 
supervizijo, ampak ti bom priznala, da zaradi dela ne hodim. Ker bi za to porabila preveč časa.  
23:21 Knjige so me naučile razmejevati in ozavestiti, da je potrebno razmejevati službene in domače stvari, 
ker jaz sem tukaj ena na sto ljudi in ne bom preživela na tak način. In če jaz ne preživim, bo slabo tudi za 
ljudi, ki jim hočem dobro. Tukaj bo slabo narejeno in doma bo slabo, ker imam družino. Povsod bo slabo. 
24:9 Ja, rečeš si, da je to tukaj, ko pa prideš domov, pa poskusiš odklopiti. 
28:13 Odločila sem se, da doma partnerju ne govorim več o službi. Mislila sem, da se bova zaradi tega razšla, 
ker se mu ni dalo več poslušati teh stvari. Najbrž se mu je zdelo zelo grdo. Potem sem si pa rekla: »Ej!« Jaz 
se dobro počutim, ko povem, ampak on je pa: »Joj, ne mi zdaj spet s tem!« Gre za res žalostne zgodbe in 
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preden pride do lepega zelo dolgo traja. Potem sem mu nehala govoriti o tem in najprej mi je bilo hudo, 
potem pa sem ugotovila, da mi to ustreza, ker res pozabim. Doma se sedaj raje o čem drugem pogovarjam. 
 
Reorganizacija uničuje odnose med zaposlenimi 
33:21 Sedaj pa, ko smo doživeli ZUPJS in reorganizacijo ter Krpana, pa je tu del kolektiva, ki se zelo 
birokratizira in to vzdušje sodelovanja je sedaj postalo nekaj drugega. Ta birokracija se je vrnila zraven. In 
to zelo ogroža to solidarnost, povezanost, senzibilnost za uporabnika.  
33:22 Ko se je v kolektivu začela pojavljati mreža ljudi, ki niso več socialni delavci po izobrazbi, in ki se 
ukvarjajo s temi transfernimi, denarnimi zadevami, se je zgodilo, da to zaupanje med uporabnikom in 
socialnim delavcem ni več ključna vrednota. Pač pa gre za to, kdo bo koga okrog prinesel. Bom imel sedaj 
več denarja ali manj? To je problem. Torej, da to, kar ni socialno delo, da damo ven iz centrov. Ker to 
kontaminira nekaj osnovnih postavk socialnega dela, kot so zaupanje in delovni odnos. Znotraj naše enote 
prihaja do razdvojenosti, do dveh polov. En pol je ta del, ki se birokratizira. Oni nimajo časa, da bi delali s 
stranko, razen, če to naredijo v škodo svojega prostega, privatnega časa. To ne gre. 
 
Neupravičenost do supervizije 
21:20 Ne, supervizija meni ne pripada, sem tehnični kader. 
26:15 Jaz še nisem imela. Je pa res, da sem tu šele od marca, to je pet mesecev. Kako imajo ostale tudi nisem 
na tekočem. To bi mogoče morali ostale vprašati, jaz doslej nisem imela še nič. 
 
Zdravstvene težave kot posledica slabe skrbi zase 
21:22 Tudi to, da imaš na telefonih sto petdeset klicev na dan – smo se z nadrejeno skupaj usedle in mislim, 
da je sama predlagala: »Nehaj, pojdi ven, na zrak!« Jaz sem imela tako glavo od klicev. Nemogoče, 
nerešljivo. Hočeš pomagati, hočeš povedati pravi naslov, hočeš jih usmeriti, a to je bilo nemogoče, ker so bili 
čisto vsi razjarjeni do konca. In jaz se tudi nisem mogla vsem javiti, normalno da ne, Jaz sem bila tako 
razburjena, jaz sem bila tako utrujena. Jaz doslej nikoli v življenju nisem prišla domov in šla spat. Nikoli 
nisem šla po službi spat. Sedaj pa ja in doma so rekli: »Evo, umrla bo!« Jaz, ko sem prišla domov: »Akcija, 
kam gremo?« Jaz sem imela vse skuhano, vse, vse urejeno. Ob petih popoldan sem bila jaz že na kolesu. In 
tega si zadnjega pol leta nisem mogla več privoščiti. 
23:18 Zase govorim: ne izkoriščam bolniških, nikoli nisem izkoriščala bolniških, da bi – ne vem, dlje ostala 
doma, ampak mene so zdravniki prepričevali, da sedaj sem pa že tako bolna, da naj vendarle ostanem doma. 
Ali pa sem vzela dopust, da se mi ni bilo treba zdravnici izgovarjati, da se prekine moja bolniška. Moje 
bolniške so bile vse predčasno prekinjene. Enkrat sem prišla tako dehidrirana, da mi ni mogla vstaviti infuzije. 
Sem imela presušene žile. Prišla sem pa zaradi glavobola, mislila sem, da imam migreno. Jaz nisem imela v 
življenju migrene. Iz medicinskega vidika sem bila samo tako izsušena. Sedaj je prva stvar, s katero sem 
začela zase skrbeti, je tole (pokaže steklenico z vodo), je voda. Tega pred enim letom še nisem naredila. Tole 
so mi punce kupile, ker vedo, da sem premalo pila. 
23:23 Pred kratkim me je stisnilo srce. Nabralo se mi je. Tule smo imeli eno zelo odmevno zadevo in so me 
novinarji povsod lovili. Evo: travma! Moja travma z novinarji je bila, da so obračali moje besede in so me 
raztrgali po časopisih ne da bi dala intervju. In je bila travma zaradi komentarja pod objavo: »Tisto socialno 
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delavko bi morali vreči iz službe, ker je tipu dala denarno pomoč!« Ta človek je bil pri meni – to je bilo 
odmevno, ne bom sedaj govorila o tem, vendar je bilo vse narejeno po zakonu. Bil je prijavljen na Zavodu 
za zaposlovanje in je imel vse pogoje za denarno pomoč, jaz pa ne morem vohat za njim preko Slovenskih 
novic ali kakorkoli. Pa četudi bi bilo Delo ali kdorkoli, jaz moram imeti uraden dokument in moram s tem 
nekaj narediti. To je bila pa travma zame. Stoprocentno moja travma. Ko sem prišla domov, bi morala iti še 
na trening po malega, da ne čaka zunaj pred dvorano. In tistega dne se je zgodila nesreča na štajerski avtocesti 
in so me ti trije dogodki stisnili v kot. Začutila sem, da mi leva roka ne dela. Ni mi delala. In od kolen navzdol 
je bilo vse mravljinčasto. Pomislila sem, da je infarkt in da je še dobro, da je leva stran. Usedla sem se sem. 
In potem me je mož peljal na urgenco, kjer so mi rekli, da je bil napad panike. Hvala bogu! Od takrat naprej 
se poskušam res organizirati. Res si poskušam organizirati svoj čas. Včasih sem ga manj učinkovito 
uporabljala. Res, da vsaj sobote in nedelje ne hodim več v službo, pa da čim manj ostajam v službi po 
delovnem času. Potem, ko te enkrat srce stisne... Kaj pa jaz vem, kdaj me bo zares! Zdravnica na urgenci mi 
je rekla: »To je samo predstopnja, da te enkrat zagrabi! Kaj pa potem?« Ja, kaj pa potem? Verjetno nisi več 
isti. Ne po srčnem infarktu in ne po možganski kapi. Kaj vem, kaj bi mi bilo. Ali bi lahko še govorila, ali bi 
videla, ali bi hodila... ne vem. In takrat sem se zavedla, kako sem jaz ranljiva. Kdo je pa rekel, da sem bolj 
varna od tistih, ki so stari čez sedemdeset ali čez osemdeset let, mogoče bodo tisti dlje živeli kot jaz; kdo je 
rekel, da imajo stari ljudje kaj manj dni štetih! Mogoče jih jaz nimam! Mogoče me jutri pobere, kaj pa jaz 
vem!  
Ja, sem vesela, da je direktorica potem rekla, nič več sodelovanja z novinarji, ker oni obračajo besede. In oni 
te bodo raztrgali. Njih ne zanima objektivnost, njih zanima popularnost. 
Zaradi novinarjev sem jaz imela tisti napad panike. Dali so mi piti in eno uro sem ležala tam na opazovanju. 
Ko sem se umirila, so rekli, da je v pljučih dovolj kisika, da srce normalno bije in da gre za čisti napad panike. 
Jaz sem imela čedalje več znakov infarkta ali kapi in potem še razmišljaš o tem in je še slabše. In to se mi je 
zgodilo sredi obvoznice, saj bi se lahko ubila! 
  
Odsotnost supervizije 
25:19 Obstaja na centru supervizija, ampak jo koristi samo oddelek družine. Če bi se tudi naš oddelek 
vključil, bi nas bilo preveč in preveč različnih področij in preveč različnih problemov. Mislim da ne bi šlo. 
Skupina bi bila prevelika. Na koncu koncev bi mi morali imeti svojo. Ampak je nimamo. 
28:15 Kaj pa supervizija ali intervizija? 
I8: S supervizorko si jaz nisem bila blizu, ker mi je delovala tuje. Morala sem se zelo trudit. 
34:21 R: Supervizija, imate vi supervizijo? 
I14: Imajo zaposleni, jaz ne. 
 
Branje, pisanje, glasba 
23:20 Ampak sedaj nekako... mogoče ob branju knjig – meni besede veliko pomenijo; preko besed sem jaz 
prišla – sedaj se to smešno sliši, do tega, da sem začela bolj skrbeti zase. Brala sem knjige, tudi tovrstne teme. 
Sem se kar sama organizirala, doma zvečer in to je bilo zame kot neke vrste meditacija in učenje hkrati in 
prvič sem malo pozabila na službene stvari. 
25:15 Uspe mi npr. da si večkrat dam slušalke na ušesa in poslušam muziko, takšno, ki meni paše.  
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25:16 Potem mi uspe, dvakrat, trikrat na mesec kaj napisati. Namreč pišem.  
34:24 Branje knjig.  
 
Družina in prijatelji 
25:18 Pa vsak teden, razen sedaj med počitnicami, imam dve vnučki, s katerima se malo družim in se malo 
napolnim. Sem potem fizično utrujena, ampak drugače me pa to zelo napolni. To mi uspe, kaj dosti več pa 
že ne. 
26:14 Pa družina in prijatelji, da dobim malo podpore tudi od doma. V tem smislu. 
27:10 Kako sedaj to odklopim: ko pridem domov – imam dve hčerki in mi niti ne pustita, da bi zadihala, kaj 
šele, da bi razmišljala o tem, kaj se mi dogaja v službi, tako da, je to en tak filter, da doma res pozabim. 
27:12 […] drugače pa dam veliko tudi na druženja s prijatelji in kolegi. Kolegice se kar pogosto dobivamo 
in mi to tudi zelo veliko pomaga. Pa tudi rada dam ven iz sebe. Če se mi kaj takega zgodi, potem doma možu 
težim, da me malo posluša in potem dam ven in mi je v redu. On itak ne ve, za kaj gre in samo kima, ampak 
meni je pa fino, da imam nekoga, ki me posluša. Na tak način. Pogovor in da si vzamem čas zase potem, ko 
imam mir, pa druženje z osebami, ki mi veliko pomenijo in mi tudi pomagajo, da se spucam. 
34:18 […] to so kaki individualni pogovori ali v moji mreži ljudi, ki jih poznam […] 
35:10 Ukvarjam se z vnučkom, imam namreč vnučka. 
 
Zdravila za pomiritev 
31:24 In tega ti nihče ne more odvzeti. Niti ti pomagati. Po moje. Samo koliko si pri sebi sposoben to zdržati. 
Jaz ponavadi vzamem Persen. 
 
Izobraževanje 
34:17 To so vedno izobraževanja […] 
34:25 Sedaj poteka tudi Akademija vodenja, ki sem jo organizirala zase in za vse moje pomočnike in druge 




27:14 To je tudi zelo v redu. Pa še to lahko omenim, da imamo sedaj aktive tudi na področju obravnave 
mladoletnikov. Srečujemo se enkrat mesečno. In tudi tam debatiramo o tem, o primerih, o sedanji novi 
zakonodaji in kako sedaj s tem. Tudi to je super. Tudi to, na tem strokovnem področju. 
28:16 Nimam intervizije, imamo pa aktiv rejništva in se trudimo, da se dobimo enkrat na mesec oz. vsaj na 
dva meseca in debatiramo o naših temah. Ključno zame je, da več sodelujem s kolegicami iz drugih centrov 
iz rejništva kot pa s svojimi kolegi. Če česa ne vem, tukaj nimam koga vprašati, ker ne vejo nič. Drugje pa 
lahko sprašujem in to mi odleže.  
 
Slaba skrb zase 
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23:17 Ne vem. Jaz mislim, da zelo slabo. Če sem direktna, zelo slabo. Včasih se odpovedujem osnovnim 
fizičnim potrebam, ne grem na wc, ne grem, jest, nimam odmora, čez vikende sem včasih tu, podaljšujem si 
delovnik. Še potem, ko zbolim, ko se slabo počutim, prišepam v službo. 
23:22 Jaz mislim, da še vedno slabo skrbim zase in da bi morala bolje. Sploh, ker je to po moje proces. Nikoli 
ne poskrbiš dovolj za sebe v takih okoljih. 
25:14 Slabo (smeh). Vem, kaj bi morala; zelo dobro vem, kaj bi morala. Tudi priznam. Ampak, nimam časa, 
ker se mi malo leta poznajo, namreč rabim več časa za tisto osnovno regeneracijo, da sploh lahko 
funkcioniram, ker pridem res izčrpana domov. In potem zmanjka časa za regeneracijo, s katero se polnim. 
Jaz se samo toliko napolnim, da potem sploh še funkcioniram naslednji dan. 
31:21 R: Kako pa potem poskrbiš zase? 
I11: Zjokam se. Sama zase poskrbim. 
 
Distanca 
30:19 Ja, pomembno je, da imaš to profesionalno držo, znotraj katere je pomembna distanca. Se pravi, ti si 
samo nekdo, ki pomagaš pri rešitvi, nisi pa udeleženec v problemu. Pomembno je, da se udeleženec v 
problemu definira kot ločen od tebe. Ljudje se tukaj tako usedejo, a vidite to mizo, njeno obliko (opomba: 
gre za pravokotno pisalno mizo, ki se na eni strani razširi v polkrog, kjer sedijo ljudje, ki pridejo po pomoč) 
in jim rečem: » Vi ste tukaj. Vi ste tukaj, ljudje s problemom, jaz sem pa tukaj, da vam pomagam, da boste 
lahko razrešili to zadevo. Nisem pa jaz udeleženka problema.« 
30:21 Pri tem je pomembno koliko vstopiš v neka razmerja. Treba je vstopiti ravno prav, ne pretirano, ne 
preveč, ker ljudje, ki se razvezujejo, si lahko želijo ali pa tudi ne želijo institucionalnega, državnega posega 
v njihova razmerja. 
 
Supervizija – skrb zase 
22:11 Udeležujem se supervizjskih srečanj, […] 
24:10 R: Še kaj drugega? Supervizija? 
I3: Tudi ja. 
27:13 Supervizija tudi. Enkrat na mesec. To je tudi zelo v redu. 
29:18 Poskrbimo tako, da imamo supervizijo […] 
30:20 Supervizija je drug način. 




31:22 Ne, ne. Vedno, ko greš v odvzem, so take posebne energije. Tega si ne znam razložiti. Ker posegaš v 
nekaj, kar je naravno. V nekaj, v kar naj ne bi posegal nihče, v odnos starša in otroka. In ko me tisti adrenalin 
tako zagrabi, ampak to ni strah, to je čudna vrsta adrenalina, ne znam razložiti, takrat se poskušam umiriti in 
si rečem: »Glej, vsak ima svojo odgovornost, starš ima svojo odgovornost, otrok ima svoje življenje, in ti, 
kar lahko narediš, je samo to, da v nekem momentu presekaš to linijo, to, da otrok ne gre samo še navzdol 
skupaj s staršem. Vse možnosti so še vedno odprte. Kaj bo starš naredil, rešitve, so še vedno odprte, so še 
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vedno na temu staršu.« Na ta način, ko vrnem to odgovornost, ko rečem: »Sedaj je dovolj.« si rečem, da sem 
samo mejo postavila. To mi pomaga. Drugače pa ne mine. Imela sem pred tremi tedni en odvzem. Ne mine 
trenutek, moment, da me ne bi spravilo v hudo stisko, ko grem v te postopke. Ne vem, kako si pomagam, 
poskušam preživeti, kaj pa vem... 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ - 
RAZMERJE MOČI MED ZAPOSLENIM IN OSEBO, KI PRIDE NA CENTER 
 
Moč na strani zaposlenega 
25:20 Mislim, da smo zaposleni v nadvladi. Da imamo več moči kot stranke. 
27:15 Jaz še vseeno mislim, da je moč bolj na strani strokovnega delavca. Ljudje sem pridejo, ko so res v 
stiski – sedaj na glas razmišljam, recimo prva socialna pomoč in pričakujejo od nas, da jim bomo povedali, 
kaj naj naredijo. Tako, da mogoče nas uporabniki sami postavljajo v položaj, da smo nad njimi. Tako bi jaz 
utemeljila. 
28:17 Ja, jaz mislim, da splošno gledano, da je več moči na strani zaposlenega. Kljub vsemu mi odločamo. 
Jaz npr. odločam ali oz. v katero rejniško družino gre otrok. 
28:19 Jo pa zagotovo imamo. Imamo moč odločanja. Sedaj ima sodišče nekaj več moči odločanja, ampak pri 
rejništvu se glede tega ni veliko spremenilo. Po mojem mnenju bo sodišče odločilo tako, kot bomo mi 
napisali. 
28:20 Mislim, da sem se v desetih letih prejšnje službe naučila, da je treba zasledovati tisto, kar otrok rabi in 
izključno v ta namen uporabljam svojo moč. Ravno prej sem slišala, ko smo bili na obisku pri rejnici, da 
imam zelo visoke standarde in da sem zelo zahtevna glede skrbi za otroke. To mislim, da ni toliko z močjo 
povezano. V tem smislu se mi zdi, da imamo socialni delavci premalo moči. Mislim, da bi rabili več pooblastil 
ali zakonov, mislim več moči glede zaščite otrok.  
30:28 Javno pooblastilo nam je v preteklosti dajalo še več moči. Ja, in ga napišemo (opomba: govori o mnenju 
za sodišče). Jaz napišem tisto, kar je v skladu z znanjem stroke, kar sem videla, kar menim in za čemer lahko 
stojim. Vedno napišem tisto, za čemer lahko stojim. Vedno pa dam tudi stranki možnost, da sama dopolni, 
da sodišče obvesti o nečem, kar sama želi. Seznanim stranko, npr. če že govoriva o poročilu sodišču, ji 
preberem zapis, ji povem, da je to moje mnenje in da ne odstopam od tega, da pa ona lahko sama napiše, če 
želi. Jaz sem svoj zapis strokovno ovrednotila. 
Dobro je, da ne zlorabljaš tega instituta. To je pomembno. Da te moči ne zlorabljaš. Jo pa imaš in in je 
legalna. Dobro je, da ti in stranka vesta, da ti imaš to moč. Če imam jaz moč, je ne zlorabim. To pomeni, da 
stranki vedno dajem možnost. Uporabnik ima vedno možnost. Vedno. Pomembno je, da uporabnik ve, da 
ima možnost. 
31:29 Lahko je pa tudi obratno, da nekdo, ki rabi pomoč in se ne znajde – to so pa najbolj ranljiva skupina, 
kar sem že prej omenila, ki so dejansko v stiski. In zaradi lastnih, osebnih lastnosti so ljudje, ki so mogoče, 
bom rekla, mejni, ki nimajo teh sposobnosti, osebnih lastnosti, da bi poskrbeli zase, za svoje zadeve. Tukaj 
se mi pa zdi, da ima strokovni delavec prehitro več moči, v smislu, jaz sem tu kralj, ker on že pride do njega 
tako, kot, da je on kralj. Iz tega, te ponižnosti, ne ve, ne zna, in to lahko nekdo od strokovnih delavcev tudi 
zlorabi. In nastopa iz pozicije moči, ega, kar ni prav.  
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33:25 Ko gre za situacijo uradniškega pulta in denarja, ima moč tisti, ki bo odločal, to je jasno. Jaz dam 
prošnjo za denarno pomoč, jaz dam prošnjo za subvencijo, »Aha, jaz bom pa o tem odločal. Še to in še to in 
še to dokazilo rabim!« To je jasno, kje je moč. In to je škodljivo za socialno delo. 
35:12 Jaz bi rekla, da, kar se tiče urejanja stvari, imajo to v rokah socialne delavke. 
 
Nujnost prepoznavanja pričakovanj 
21:32 R: Kaj pa to razmerje moči, ko človek pride k tebi v pisarno? Pač se začne s tabo pogovarjati. 
I1: Predvsem moraš prepoznati kaj pričakuje. Zdaj takoj nekaj. Ali pa je že nekaj bilo, pa se ni zgodilo tako, 
kot si je on zamislil in bomo morali spet nekaj reševali. To prepoznavanje, koliko je alarmantno od 1 do 5. 
Kaj je zdaj tisto, kar lahko jaz pomagam, potem vedno razmišljam zraven: »Aha, v redu, kdo je zdaj tisti, ki 
bi tu lahko pomagal.« Prepoznati moraš pravzaprav, kaj kdo želi. V enem stavku je namreč lahko tisoč stvari. 
21:35 Ja, jaz ga moram do te mere izprašati, da mu lahko pomagam v smislu: »Sedaj pa stopite v to in to 
pisarno.« Včasih pride nekdo čisto zmeden in ne veš kam, kaj, zakaj in potem na koncu ugotoviš, da stanuje 
čisto drugje in da zanj mi nismo krajevno pristojni. To je tisti moment, ko najprej preverjamo, kje kdo stanuje 
in kaj je narobe. »Ja, saj ste vi center!«  
 
Uporabnik postavi zaposlenega v pozicijo z več moči 
27:17 Res pa je, da, če človek sam pride sem in če je v stiski, da nas postavi v položaj močnejšega, ker naj 
bi imeli informacije in javna pooblastila. In, ja, lahko neke stvari naredimo. 
31:29 Lahko je pa tudi obratno, da nekdo, ki rabi pomoč in se ne znajde – to so pa najbolj ranljiva skupina, 
kar sem že prej omenila, ki so dejansko v stiski. In zaradi lastnih, osebnih lastnosti so ljudje, ki so mogoče, 
bom rekla, mejni, ki nimajo teh sposobnosti, osebnih lastnosti, da bi poskrbeli zase, za svoje zadeve. Tukaj 
se mi pa zdi, da ima strokovni delavec prehitro več moči, v smislu, jaz sem tu kralj, ker on že pride do njega 
tako, kot, da je on kralj. Iz tega, te ponižnosti, ne ve, ne zna, in to lahko nekdo od strokovnih delavcev tudi 
zlorabi. In nastopa iz pozicije moči, ega, kar ni prav.  
 
Varnostna služba in policija 
21:31 Nekaj mesecev od reorganizacije dalje smo imeli varnostno službo in moram priznati, da so se vsi, vse 
naše stranke drugače obnašale, ko so vstopile v našo enoto. Nič več ni bilo samoumevno. »Dober dan, koga 
iščete?« je bila tam že neka postava in jih je usmerjala. Zdaj ali je bil to socialni pristop ali ne, ne vem, ampak, 
nam je bilo dobro. Občutek varnosti je bil res zagotovljen. Res je bilo dobro. Ne zagovarjam, da bi mi morali 
imeti to ves čas, ampak bilo je prav. In ljudje so mirno sedeli, nihče ni cepetal, nič ni bilo nobenega 
pregovarjanja, vsi so lepo počakali. Kakorkoli rečeš, nek filter je bil. 
23:35 […] in da pokličemo policijo. Mi se zanašamo na policijo, jih pokličemo na pomoč, da imamo vsaj na 
nek način ohranjeno lastno preživetje. 
 
Odvisno od področja dela 
34:27 Mogoče je malo odvisno od področja dela; 
34:30 Tako da se mi zdi zelo različno po področjih in odvisno od stranke. 
 
125 
Vzajemna podpora strokovnih delavcev 
23:34 Mi sedaj kličemo na pomoč drug drugega, se samoorganiziramo, da nekako okrepimo to moč  
23:39 Ko je moji kolegici grozil, se mi zdi, da znamo biti socialni delavci kot mame svojim sodelavcem. A, 
veš, kot da gre za mojega otroka. Jaz bom prej zaščitila svojega sodelavca ali svojega otroka kot pa sebe. 
 
Delovanje v smeri enakovrednosti v razmerju moči 
21:36 In ta moč se vedno potem spusti, običajno no. Prav je, da gre takole ven, da je neko sorazmerje, enakost, 
to bi bilo prav, ker tudi jaz nisem nezmotljiva. 
21:37 Prav je, da gre takole ven, da je neko sorazmerje, enakost, to bi bilo prav, ker tudi jaz nisem 
nezmotljiva. Nikjer to ne piše. 
22:14 Če govorim zase, je razmerje moči enakovredno. 
24:13 So tudi taki, ki grozijo, ampak načeloma se ljudje zavedajo, da smo mi tukaj zato, da jim pomagamo. 
Zavedajo se, da so oni prišli k nam in ne mi k njim. Tako, da odtehta strokovnost. Pač poveš, da je on prišel 
sem. In da si tu zato, da mu pomagaš in da nismo njegovi sovražniki. 
26:17 Kakor jaz gledam na to, je razmerje čisto enakopravno. Ne sme biti premoči ne na eni in ne na drugi 
strani. Kako naj rečem, ne gremo se nekega tekmovanja. Uporabnik, stranka je prišla sem po pomoč, mi smo 
tukaj zato, da ji to omogočimo, da ji pomagamo po najboljših močeh. 
26:19 Vendar, ja, to nekako jemljemo v zakup z zavedanjem, da so ljudje v stiski. In ko imaš tak pristop 
razumevanja, se ponavadi tudi hitro pomirijo. 
27:16 Čeprav jaz pri sebi vsakič, ko imam povabljene nove ljudi, sem malo v stiski, ker ne vem, kakšni bodo 
ti ljudje in me je strah, kako bomo vzpostavili primeren odnos, da bo v redu. Jaz poskušam delati na način, 
da smo enakovredni, ampak oni pridejo k nam... npr. ker delam z mladoletniki, kazniva dejanja 
mladoletnikov, ne vem, npr. ukrade nekaj za pet evrov in potem mora priti k meni na zagovor oz. to je 
definirano kot informativni pogovor, da jaz malo raziščem celotno družinsko dinamiko in kako je do tega 
prišlo ipd. Tukaj jaz poskušam, da oni ne dobijo občutka, da sem jaz neka kazen, da morajo kazensko priti 
sem, ampak, da dobijo občutek, da gre res samo za informativni pogovor, samo za raziskovanje, nikakor ne 
delam na tem, da bi koga obtoževala, samo na tem, kako je do tega prišlo in kaj so potem naredili s to zadevo 
in vedno ponudim pomoč, če rabijo, da se vključimo. 
28:18 Jaz sem človek, ki mu ni do tega, da bi svojo moč zlorabljal, ali da bi hotela imeti moč ali da bi imela 
ambicije po kakršnemkoli vodenju ali da bi v kateremkoli odnosu hotela nadvladati. Še pri kužku sem se 
bala, ali bom znala. Dobila sem tako psičko, ki tega ne izkorišča. Jaz mislim, da nobena stranka pri meni 
nima občutka, da imam jaz prevlado moči. Še posebej z rejniki poskušam biti kolegialna, sodelovalna. Vedno 
jim rečem kolegice naše, ker res mislim, da so. Da so strokovne sodelavke. Pri strankah sem pa zelo 
razumevajoč človek, to sem tudi po naravi. Včasih mogoče celo preveč in mi to velikokrat hodi v napoto, ker 
preveč prenašam, ker preveč razumem. Nimam občutka, da bi svojo moč kadarkoli izrabljala do strank.  
30:22 Ta princip moči je zelo pomemben pri reševanju kakršnegakoli problema. Predvsem pa pri 
vzpostavljanju delovnega odnosa, kjer mora imeti stranka ali uporabnik občutek, da je pomemben, mora imeti 
občutek, da dejansko prišel po pomoč in da je deležen pomoči. Se pravi razmerje moči je zelo pomembno, to 
je dejstvo.  
126 
30:23 Jaz se s tem sploh ne ukvarjam, čisto tako povedano. Jaz vedno razmišljam, kaj stranka dobi ali ne 
dobi, uporabnik dobi ali ne dobi. Da je on čimbolj opremljen za reševanje svojega problema. To je cilj. 
30:24 To je cilj. Se potruditi, dati uporabniku. Razmerje moči kreiraš skozi svoj odnos. Skozi delovni odnos, 
ki ga vzpostaviš s stranko, kreiraš razmerje moči. Kako kreiraš, kaj so elementi? Spoštljivost, da ima stranka 
občutek, da je dobrodošla, da je njeno vprašanje na mestu, da bo vse, kar bo povedano tukaj, ostalo za temi 
stenami, potem, da ni neumnih vprašanj, da je sprejet, da je tak, kakršen je. S tem se oblikuje pozitivno 
razmerje moči. Sploh ni vprašanje, to je. 
31:26 Deskalira se pa pač na način, da se najprej vrne človeku, da pove, kaj sploh hoče in se potem skupaj 
pogleda. Takrat se on začne umirjati, ker mora dejansko razmisliti in potem pogledati skupaj, kaj lahko skupaj 
naredimo, kaj lahko mi naredimo in kaj on lahko naredi in na kaj nimaš vpliva. Jaz ves čas ponavljam, da se 
vedno gre v te tri kroge moči vpliva: kaj lahko narediš, kaj lahko drugi naredi in na kaj nimaš vpliva. Ampak 
pred tem pa moraš točno vedeti, zato vedno rečem; pač imela sem en primer, en človek je zelo zelo grozil 
zdravnikom v zdravstvenem domu vse živo in tukaj tudi, nihče ni hotel več z njim delati. Ko je prišel, so se 
ga vsi bali. Potem sem pa jaz rekla: »Konkretno hočem, da mi zdaj poveš, kaj sploh hočeš! Prvič, drugič, 
tretjič, četrtič.« »Tukaj lahko, tukaj ne moremo, tu lahko, to je to. Tukaj ti lahko tile in tile. Okej, ti bomo 
pomagali še to, to in to.« Človek mi še dandanes čuva kolo, ko se pripeljem, ne rabim ga zaklepati. In je 
hvaležen za to. Je pa super super agresivc. 
31:28 Da se s tem, kot sem rekla, to znižati in pogledati kako in kaj in se približno porazdeli, kaj lahko nekdo 
naredi. 
34:31 Bi pa rekla, da se mi na centru ali vsaj jaz, trudimo, da mi nismo nad njimi. Da pa hkrati tudi ne 
dopuščamo in ne smemo dopuščati, da oni niso nad nami. 
35:14 Ona vpliva na to, da uporabniki potem to lepo sprejmejo in se vse lepo uredi. 
35:19 Nisem opazila, da bi zaposleni, na kateremkoli oddelku in v kakršnemkoli pogledu imeli agresiven 
odnos do uporabnikov. Temveč imajo lep, umirjen odnos. In to mi je všeč. Da jih obvladajo in da urejajo 
zadeve. Tako vidim na vseh oddelkih. Prihajajo očetje za otroške dodatke in opazujem odnos in menim, da 
mora biti toleranca med ljudmi. Če ni tolerance...  
 
Omejena moč strokovnega delavca 
23:32 Ja, dobro, jaz sem, ker naredim odločbo. Ali recimo kolegi s področja družine, če te to področje mogoče 
bolj zanima, nimamo mi moči nekaj po svoje razpolagati z njihovimi otroki ali pa se odločiti komu bo 
dodeljen. OK moč mogoče v smislu jaz odločam o nekem transferju, pa vendarle je nad mano inšpekcija, če 
se stranka pritoži. Center vedno deluje tako, kjerkoli. Ali pa na področju družine lahko enako poda pritožbo, 
da je bil strokovni delavec mogoče pristranski, da je bolj držal z očetom, ali obratno bolj z mamo ali da je 
mogoče podal mnenje, da bi bil otrok več pri mami oz. več pri očetu – drugega razen izdaje mnenja center 
nima v rokah in kakorkoli, vedno je nad nami nadzorstveni organ. Tukaj se pokaže, da je naša moč, če bi jo 
stranke tako videle, vedno pod vprašajem, vedno smo pod drobnogledom države. 
25:22 Ampak v večini primerov pa tudi stranke na nas gledajo tako kot da imamo moč. K nam pridejo, ker 
menijo, da imamo mi moč pomagat. Žal pri meni slišijo čisto nekaj drugega. Pridejo v prvi vrsti zato, ker 
mislijo, da smo močni, potem pa doživijo hladen tuš, ker vidijo, da ne moremo nič narediti. Vsaj jaz na mojem 
področju. 
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29:23 Nismo samo mi, da bi bili apriori vedno mi oblastni. Nima center moči, da bi vedno o vsem odločal in 
poznal vse rešitve. Ljudi moramo vključiti zraven in potem delujemo tudi manj oblastni.  
 
Uporabnik ima več moči 
21:33 Nekdo ni dobil nakazane denarne socialne pomoči in je lahko nekdo, ki mu samo na gumb pritisneš in 
eksplodira. Pa morava potem najprej počasi raziskati, kdo on je, kako se piše, kdaj mu je poteklo, kdaj je 
vložil, govorim tako kot pač je. Ali pa nekdo, ki pride z ulice, nekdo, ki pride s ceste in pravi: »Nisem dobil 
socialne!« 
R: Če te prav razumem sedaj opisuješ razmerje moči, ko pride stranka z več moči? 
I1: Ja, ja, absolutno. 
22:15 Uporabniki tudi izsiljujejo; mi jim lahko pomagamo v okviru zakonskih omejitev. Uporabniki 
pokažejo svojo moč, so agresivni, kričijo, grozijo z nadrejenim ali z mediji. 
23:31 Sile moči se nagnejo na stranko, uporabnika. Nismo mi tisti, ki smo močni. 
23:33 Stranke oz. uporabniki pa izkazujejo moč v smislu fizične moči in verbalnih groženj. Tukaj se jaz 
počutim nemočna. Večja moč je na strani stranke. Pride in grozi. Na kateremkoli oddelku.  
23:36 Skratka moč je na strani uporabnika. 
23:37 Kar se pa moči tiče, take fizične, groženj, so pa stranke zagotovo nad nami. In nas je strah. 
24:11 Odvisno od strokovnega delavca kako se postavi. Imeli smo tudi primere, ko je uporabnik prišel in 
napadel socialnega delavca ter se ta ni znal postaviti zase in je potem zato imel težave. 
25:21 Razen mogoče takih bolj razbojniških, kriminalnih, ki pridejo in grozijo. Tam seveda je obratno.  
26:18 Ja, velikokrat pridejo stranke, ki so v stiski in mogoče tudi zaradi tega, kako naj rečem, bolj ekstremno 
pristopijo – so razburjeni, razočarani, nekaj so pričakovali, pa potem tega niso dobili. Kajti že na splošno kot 
človek, če si v stiski, bodisi finančni ali kaki drugi, se drugače odzivaš in funkcioniraš kakor pa običajno.  
31:25 Na začetku je več moči pri stranki. Ko nekdo pride, še posebej, če je zelo zelo agresiven, bom rekla, 
zavzame več prostora v tem odnosu – če gledava razmerje moči. Potem je pa zelo pomembno od strokovnega 
delavca, da razmeji, kaj ta oseba..., da mu vrne odgovornost, da začne na nek način deskalirati njegovo pod 
narekovaji moč, ko nekdo pride tja v smislu: »Ti si tukaj za mene! Ti si tukaj zato, da vse narediš!«  
31:27 Se pravi, večjo moč ima vedno stranka, ko pride, če je agresivna.  
35:15 Uporabniki, ki pridejo, bi mogoče to drugače uredili. So bolj agresivni. Vse bi hoteli naenkrat. 
35:16 R: Če vas prav razumem, pravite, da imajo več moči ljudje, ki pridejo, s tem, da so agresivni? 
I15: Ja, točno tako. Oni mislijo, da imajo moč in izkazujejo to moč nad socialnimi delavkami in preizkušajo, 
koliko je socialna delavka potrpežljiva 
35:18 Tako, da bi rekla glede na to, koliko imam jaz vpogleda, da ljudje, ki pridejo, morajo biti bolj umirjeni, 
bolj potrpežljivi, ne moreš ti vsega naenkrat, vstopiš in že kar rešiš. Nimajo potrpljenja. Malo krivde je na 
njih, to opažam tu. Vendar zopet pravim, jaz razumem vsakega človeka, da ima svoje probleme, vendar 
problemi se rešujejo v lepem odnosu in počasi in ne nasilno in grdo. To mi mogoče ni v redu. 
35:20 Te socialne delavke padajo na nos od količine dela. Verjemite mi! In potem pride mulc star trideset, 
štirideset let in pravi: »Vi nič ne delate, vi samo kavo pijete!« One sploh ne pijejo kave! Mogoče ji vidim 




29:22 Tudi socialne delavke se kdaj čutimo nemočne v odnosu z uporabnikom. Predvsem, ko imaš občutek, 
da si se zataknil, da se ne premakne, da so pričakovanja drugačna od zmožnosti ali da ni neke rešitve ali da 
je preveč zapletena situacija. Mislim, da se kdaj vsi čutimo nemočni, tudi uporabniki se čutijo nemočni, ko 
pridejo k nam in takrat je naša naloga, da nismo vzvišeni oz. da ne nastopimo tako. Od uporabnika pa tega 
ne moremo pričakovati. Lahko stopimo en korak nazaj in pogledamo, kaj on vidi, kako lahko on kaj prispeva. 
Ampak, je težko. Mislim, da je na vsaki strani lahko prisoten občutek nemoči. 
33:27 Človek, uporabnik je nam pomemben, ampak tistih, ki pa odločajo o našem delu, pa uporabnik ne 
zanima. Revolt se je zgodil, ko so zaostajale odločbe o štipendijah in subvencijah vrtcev, ker so bili ljudje v 
stiskah pa tudi zato, ker je šlo pri tem za srednji sloj in ne socialni rob. Ljudje s socialnega roba so obrobna 
tema za odločevalce, za politične kroge, ki imajo moč odločanja. Ti teh ne slišijo. Če bi te slišali, pa bi rekli: 
»Ja, ja, saj res.« zgodilo pa se ne bi nič. Vendar že priložnosti, da bi lahko povedal, ti ne dajo, se temu 
izognejo. Včasih, ko sem jaz šele začel z delom kot socialni delavec, smo imeli razne aktive za delo z 
mladimi, za delo z družinami in če si kot koordinator aktiva povabil nekoga iz Ministrstva, je le-ta prišel in 
se pogovarjal z nami. Spomnim se leta 1993 ali 1994 je bil Jože Valenčič socialni delavec visok funkcionar 
na Ministrstvu. Povabili smo ga in je prišel. Srečko Javornik je prikazal potrebo in načrt za krizni center. Jože 
Valenčič je dejal, da je treba narediti analize, pripraviti projekte, na kar je Srečko odvrnil, da vse to že imamo 
in da smo jih o tem tudi že obvestili. Sodelavec ga je podprl, da je bilo o tem že vse povedano in pripravljeno 
ter da je sedaj le še vprašanje ali bomo to dobili ali ne. Valenčič je le pogledal in nismo se več veliko 
pogovarjali. Pogovarjali smo se le še o operativi, o izvedbi. In krizni center je bil realiziran v relativno 
kratkem času in še vedno deluje. To je bila pobuda našega aktiva. Stvar se je premaknila. Projekt, raziskave 
in načrt sta naredila moja kolega socialna delavca, prišel je predstavnik Ministrstva, ki je poslušal in gledal. 
In to se je zgodilo. Tega sedaj več ni. Iz Ministrstva ne pridejo blizu, izogibajo se, nimajo zaposlenih socialnih 
delavcev na Ministrstvu. Zaposlujejo več ali manj pravnike. To je problem. Ne pridejo blizu, ne poslušajo in 
nimamo sogovornika. Nimaš komu povedati, kaj bi bilo dobro. Takrat so prihajali in so poslušali in so tudi 
kaj naredili. Očitno so imeli ti vodilni ljudje na Ministrstvu tudi neke strokovne vrednote. Tega sedaj ni več. 
Mi vemo, kaj je problem, ampak njih ne briga. Včasih jih je bolj brigalo in so nam prišli naproti. Sedaj so se 
distancirali od realnosti, od uporabnika. 
 
Odvisno od osebe 
21:30 Odvisno kdo. Najprej je sigurno neko tipanje in najprej so neka splošna vprašanja, »Kdo ste in kaj 
želite?«  
21:34 R: Kaj na splošno velja? Je to razmerje moči, enako ali imaš ti več moči, ker si na položaju, ali ima 
več moči stranka? 
I1: Ne vem. Zdaj ti tega ne morem reči, ker ne vem. Imaš lahko tri različne. Saj pravim, klientela je izjemno 
pestra.  
R: In zaradi tega praviš, da je pomembno, da ugotoviš, kaj rabi? 
I1: Ja, ja, ja. 
21:38 Je zelo različno. Sedaj se spomnim par stvari. Stranke, ki jih imamo mi v hiši, redne stranke. Vsaka od 
zaposlenih, bom rekla, ima svoje stranke, s katerimi ne zna. Ampak sosedova zna z njimi. In obratno. »Ah, 
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saj ta ni nič grozen, daj bom jaz!« A, veš, to je tako zanimivo, da si ne moreš misliti. Nedavno sem preveč 
glasno rekla: »Ta gospa pa meni sploh ni všeč!« In me je slišala in je prišla k meni nazaj ter rekla: »Saj vi 
tudi meni ne!« In sva bili zmenjeni. Kaj naj? Ja, ubij me! In sedaj se lepo pozdravljava, si rečeva dober dan, 
in ona ima vedno tisoč problemov in nekako ne greva skupaj in konec. Nato pride nek klošar, pa hoče samo 
en listek roza barve, mu ga daš in gre. Drugi bi pa z njim zapenjali. Razumeš. Neumno, ampak situacije, ki 
so si pač različne 
26:16 Jaz bom sedaj pogledala čisto iz svojega vidika, saj mislim, da to je pri vsakem posamezniku različno. 
34:26 Hmm. Jaz bi rada rekla, da sta enakovredna. Tako jaz vidim. Je pa odvisno od posameznika, ki pride. 
To zaznavam tudi sama na recepciji in sem že prej na centru. 
34:28 […] zelo veliko je odvisno od profila stranke: ali je prišel na področje varstva otrok in družine urejati 
razvezne stvari kot starš nekdo, ki je profil odvetnika, v tem primeru nastane različno razmerje moči. Če je 
še karakterno tak, se pravi, da je energijo v odnosu določil kot da je nadrejeni delavcu na centru. 
34:29 Pridejo pa ljudje, ki imajo mogoče nižjo formalno izobrazbo, so mogoče malo manj vpeti v te formalne 
postopke in pridejo po denarne pomoči; tam pa vemo, da se oni čutijo v podrejenem položaju. 
34:30 Tako da se mi zdi zelo različno po področjih in odvisno od stranke. 
35:13 Kar se pa tiče stika, je pa spet odvisno od vsakega posameznika, vendar socialna delavka vedno vpliva 
na to, vsaj kar jaz vidim. 
35:17 In sedaj je to odvisno od človeka. En človek se umakne, ko vidi, da so potrpežljive in da bodo to lepo 
uredile in se zmenijo, če pa vidijo, da ne gre, postanejo bolj glasni, bolj...  
 
Grožnje 
23:30 Ampak se mi zdi – ne vem, če se širša javnost res zaveda, pa mogoče tudi Fakulteta, da smo mi tukaj 
zelo ogroženi. Ministrstvo se tega še najbolj zaveda, ker jim to sporočamo navzgor. Primer Hrvaška. Se mi 
zdi, da je glede razmerja moči tako, da moč dobivajo stranke in ne mi. Vidiš plakate gor (plakati o nasilju v 
družini). Pride in ti grozi z nožem. Pride in ti grozi, da te bo zunaj ubil, ti zažgal otroke. To so konkretne 
grožnje. 
23:38 Pred tremi dnevi je prišel grozit moji sodelavki. Kolegica, ki je sedaj ni več pri nas, je imela nek primer 
in jaz sem rekla, da ne vem, če ga bom prevzela, saj delam z nesojenim partnerjem te stranke. Tip je prišel 
meni in koordinatorju grozit, da bo nekoga poslal, da nas bo razbil in pretepel in sem rekla: »Vi meni grozite, 
jaz bom sedaj poklicala policijo.« In potem se je pobral. Oseba s težavami v duševnem zdravju se je povezala 
z drugo osebo s težavami v duševnem zdravju in sedaj meni narekuje kako delati. Treba je postaviti zakonsko 
mejo do kje lahko gresta. Zakonsko mejo kar se pravic tiče in zakonsko mejo, da ne zlorabljaš svojih težav, 
svoje travme v duševnem zdravju za to, da se boš okoristil in izsiljeval strokovne delavke centra. 
24:12 So tudi taki, ki grozijo, […] 
28:45 Treba je pa vedeti – jaz sem delala šest let na denarnih pomoč, to je tako izčrpavajoče delo, s tako 
veliko populacijo, s skrajno motenimi, tudi hudobnimi, pa tudi z dobrimi, krasnimi ljudmi, ki se jim je nekaj 
zalomilo. In toliko je tega, toliko vlog, zahtev od človeka, da si velikokrat nehote, nevede grob z nekom ali 
pa on le misli, da si grob z njim, pa nisi zaradi njega. Kolegice, ki delajo na denarnih pomočeh, so 




PREVERJANJE MOŽNE IZKUŠNJE TRAVME 
 
Ni preverjanja 
21:39 Ne, jaz ne grem nikoli tako globoko. Ne. Tudi ne bi bilo prav. Absolutno ni moje delo. 
22:16 Ne, pri svojem delu (socialni transferji) tega ne preverjam. Če uporabnik npr. spregovori o družinskem 
nasilju ali nesporazumih, ga pošljem na področje dela z družino.  
26:20 Tukaj vam jaz ne bi znala nič odgovoriti, ker s strankami ne delam teh preverjanj. 
31:30 Po moje premalo. Ker smo preveč in vedno bolj samo storilnostno usmerjeni. In usmerjeni v reševanje 
nekih težav. Ti prideš, cup, cup, cup, cup, a ne. Te celostne slike, da bi tudi to zaznali, tega ni. 
34:32 Pri strankah jaz osebno ne, razen če že pride tak primer do mene, vendar tako ali tako kot direktor ne 
sprejmem stranke, ne da ne bi ničesar vedela o njej. Jaz tako ali tako vem, zakaj ona pride do mene, o čem bi 
govorila. Že prej izvem od strokovnega delavca za kaj gre. Tako da jaz nikoli ne sprašujem. 
 
Iz neverbalne komunikacije 
33:28 Nekaj lahko razberem iz neverbalne komunikacije. Človeka moram videti, čutiti in hkrati razmišljati 
o tem 
33:31 Zelo enostavno je, če se človek zjoče. Potem zelo verjetno je zadaj nekaj zelo travmatičnega. In potem 
vidim, kako reagira. Hočem reči, da vidim iz telesnih reakcij, npr. če postne bled. Malokdo reče: »Veste jaz 
imam pa travmo na tem in tem področju.« Običajno je tako, da se zazdi, kot da se nečesa dotakne in takrat 
obstane. Nekaj se spremeni v njegovem pripovedovanju, izražanju. Ustavi se. Aha, sedaj smo pa prišli do 
nečesa in vse ostalo gre v tem trenutku stran. Človek se takrat umiri oz. zelo se fokusira na nekaj. Zelo jasno 
se da začutiti, kaj se mu dogaja. Ko se dotakne travme, ni kaosa, je fokus. 
 
Preko socialne mreže 
24:15 Če vidiš, da se ta sogovornik ne odpre, se potem obrneš na svojce, družinske člane, sosede. Preveriš 
po njihovi socialni mreži. 
 
Že vedo 
28:21 Mi velikokrat že vemo za starše kaj so doživljali v otroštvu in da so bili na nek način oškodovani za 
svoje otroke. Moramo vedeti, kaj se jim je zgodilo. 
 
V pogovoru 
23:40 Včasih tako, da pustim človeka, da kar govori. Pride vse ven. Tisti, ki je zares travmiran, je v tej travmi 
največkrat sam. Travma izolira. In ker izolira, ima on verjetno zelo malo sogovornikov, zdravnika ali socialno 
delavko, ki dela z njim, kjer izkoristi njemu namenjen čas oz. si vzame ta čas. In jaz mu to dovolim ne glede 
na to, kaj je zunaj v čakalnici. Včasih mu dam dovoljenje, da o tem govori, tudi na način, da stopim do vrat 
– to se pravi, telesno mu dam dovoljenje in stopim ven ter rečem: »Če kdo ni zame, naj gre k nadomeščanju!«, 
se pravi, zakaj bi pri meni sedeli, če imam jaz pogovor, ostalim pa rečem: »Malo bo za počakat, ker imam 
daljši razgovor, če lahko razumete. Če imate kaj samo za oddati, oddajte, če ne pa počakajte, če rabite prav 
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mene.« Veliko jih tudi kar odda in jim napišem potrdilo. Malo sem ga sicer prekinila, vendar sem mu 
omogočila dodatnih dragocenih deset minut. Največkrat se mi zdi, da gre to kar spontano. Spontano, ker rabi. 
Kot rečeno, travma izolira in zaradi te izoliranosti, je to še dodatna travma. Največkrat tako preverim. 
24:14 Preko pogovora vidiš. 
25:23 Da bi prav zavestno preverjala, to ne. Zato, ker stranki pustim, da se izlije, da vse pokaže, kar seveda 
hoče pokazati. Potem pa sama iz tistega, kar je prišlo ven, začnem pogovor in ugotavljava, kaj je problem in 
ponavadi je problem tisto, kar sem jaz v njegovi pripovedi videla kot problem. Potem tudi sam to prepozna 
kot problem. Da bi pa imela kako taktiko ali kaj podobnega, tega nimam, ker k meni pridejo ljudje, ki se 
morajo skozlati, ki se morajo najprej skregati, ker morajo najprej dati ven ves tisti gnev, da so se potem sploh 
sposobni pogovarjati. Tako da večinoma sami povejo.  
25:25 In velikokrat mi potem rečejo – potem, ko jim povem, da jim kaj dosti ne morem pomagati: »Saj ste 
mi dosti pomagala s tem, ko ste me poslušala. In, da sem imel občutek, da me nekdo razume.« Zato, ker 
ponavadi okolica teh problemov ne razume. Vsi so pametni in vsi samo pametujejo, človek je pa v hudi stiski. 
27:18 Ne v vsakem pogovoru. Če dobim občutek, da je nekaj zadaj, ali kako naj se izrazim, potem vprašam, 
ali se kaj takega zgodilo, da se sedaj to dogaja, ali da tako razmišlja. Vprašam. Vendar ne na vsakem 
pogovoru. Ko dobim nek občutek, da človeka nekaj blokira, takrat skušam vprašati in raziskati, ali je prišlo 
do česa takšnega, da ga mogoče zavira. 
28:22 Spoštujem pa, če ne želijo o tem govoriti. Velikokrat tudi ni priložnosti, niti jim mi nismo blizu, da bi 
se nam zaupali. Prej, ko sem delala na zaščiti otrok, se je pogosto zgodilo, da je mamica sama veliko povedala 
o svojem otroštvu, po mojem zato, da bi dobila naše razumevanje in da ne bi bila obsojena. Tako, da ja, jaz 
kar velikokrat preverjam. 
29:24 Kot sem rekla, ne drezam v tisto, o čemer ne želijo govoriti. Če pa situacija ali beseda nanese na močno 
in bolečo izkušnjo, pa povzamem besede in pritrdim čustvom sogovornice. Ne zanikam tega, kar čutijo. Npr. 
rečem: »Vidim, da vas to boli in zdi se mi, da vam je težko o tem govoriti.« Tako, v tem smislu ne zanikam, 
ne rečem: »To pa ni tak problem, kaj se pa zdaj greste!« Dam prostor in čas, poskušam ustvariti varen prostor, 
da o tem lahko spregovori kolikor sama želi. Mogoče se potem odpre ena pot ali vrata za naprej. Ne drezam 
pa v tisto, v smislu, da bi hotela nekaj več izvedeti. 
30:12 Delovni odnos razviješ tako globoko, kolikor dopušča sogovornik, uporabnik s težavami. In če se ob 
tem vzpostavi zaupanje in vse tisto, kar lahko poglobi delovni odnos, potem se dotaknemo tudi travmatičnih 
dogodkov. Oz. jaz se dotaknem travmatičnih dogodkov posameznika. Vendar je vedno on tisti, ki meni 
narekuje dopustnost ali globino. Nikoli ne posegam tja, kamor uporabnik ne želi. Mejo postavlja uporabnik. 
Jaz jo lahko malo izzovem, ampak uporabnik je tisti, ki sporoči ali bi želel ali ne. In jaz to spoštujem in 
upoštevam 
33:30 Tako da, moraš raziskovati. Pa pomembno se mi zdi, kar je Milton Erickson zapisal, da daš v oklepaj 
svoje predsodke, svoje ocene in se poskušaš zanimati kdo je ta človek in kaj se mu dogaja. Se pravi, da sebe 
daš v oklepaj, kolikor le lahko in se začneš zanimati za sogovornika. Kaj on pove, kaj on prinaša. To je ena 
zanimiva metoda. Kaj je v ozadju. Vsi imamo svojo zgodbo. Najprej moraš vedeti po kaj je oseba prišla. In 
to moraš spoštovati in tega ne smeš ignorirati. Če je za to prišel, je za to prišel. V pogovoru pa lahko preveriš, 
ali je še kaj, ali ga še kaj muči. Seveda, le če ti v pogovoru pusti iti naprej. Če pa ne, pa ne, sta tam, po kar je 
on prišel. Nimaš pravice redefinirati tega, po kar je on prišel. On ima pravico, da imenuje svoj problem. 
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34:33 Če stranka sama potem pove, opiše, ponavadi tako ali tako opiše, potem se o tem pogovarjamo. Prvič 
se o zadevah ne pogovarjam jaz, ker mi tako že strokovni delavec preda to. Ko gre pa zaposlenega, pa ja. Če 
jaz nekaj opazim, da se nekaj dogaja ali če vidim, da ga tišči ali celo začutim, da bi želel, ga nagovorim, bom 
kaj rekla, bom npr. vprašala, imate slab dan imate slab teden, se kaj dogaja, kar bi lahko jaz pomagala, je kaj, 
kar moram vedeti, v takih primerih pa nagovorim. 
 
Z vprašanji 
23:41 Ali potem s kakšnimi podvprašanji. Če vidim, da je zaprt, pa rečem: »Kaj je tisto, kar vam povzroča 
še dodatne težave. Poleg materialne stiske, ali imate še kaj za povedati, karkoli, kar sem vam je spremenilo 
mogoče od zadnje vloge do sedaj?« Tako, s kakšnim podvprašanjem ali pa pustim, da govori.  
25:24 Se pa zgodi, da pride kdo, ki ne more govoriti in tule le joka in nič drugega ne spravi iz sebe. Kako je 
vse grozno in naj nekaj naredimo. Tam pa jaz poskušam s kakimi vprašanji odpreti osebo, da mi pove zgodbo, 
kaj se dogaja, zakaj je tako hudo. Ponavadi mi potem kar vse povejo. 
27:19 Če dobim občutek, da je nekaj zadaj, ali kako naj se izrazim, potem vprašam, ali se kaj takega zgodilo, 
da se sedaj to dogaja, ali da tako razmišlja. Vprašam. Vendar ne na vsakem pogovoru. Ko dobim nek občutek, 
da človeka nekaj blokira, takrat skušam vprašati in raziskati, ali je prišlo do česa takšnega, da ga mogoče 
zavira. 
33:29 Postavljaš vprašanja, ker domnevaš, da gre za zanj pomembno temo. Potem ga vprašaš in vidiš, kaj ti 
odgovori. 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
ZAGOTAVLJANJE OBČUTKA VARNOSTI 
 
S sprejemanjem in razumevanjem 
25:26 Mislim, da jim dam največji občutek varnosti s tem, da jim povem, da jih razumem […] 
28:24 Z razumevanjem, s tem, da imajo občutek, da jih ne obsojam, čeprav mi to včasih pripisujejo.  
30:27 […] potem, da ni neumnih vprašanj, da je sprejet, da je tak, kakršen je 
33:37 Če pa mu daš vedeti: »To je moj čas, to je moj prostor, to je moje.« in se mora on prilagoditi, potem 
bo zaupanje težko. Si kot gostitelj in jaz mislim, da je precej podobno kot v vsakdanjem življenju. Če si 
spoštljiv, odprt, empatičen, potem se bo ta občutek varnosti zgodil. In da imaš interes zanj kot za človeka. To 
da občutek varnosti. S tem, kako deluješ v odnosu, mu daš sporočilo, da je dobrodošel. To se začuti. Občutek 
varnosti mu daš s tem, ko si prijazen gostitelj. 
 
Strokovne izkušnje in kompetence 
33:38 Pomemben občutek varnosti dajo tudi leta delovnih izkušenj. To je, da se ne ustrašimo, da ne bomo 
zmogli problema, s katerim ljudje prihajajo k nam. Občutek varnosti da tudi to, da se ne ustrašimo tega, s 
čemer ljudje prihajajo in o čemer spregovorijo. Naše strokovno zanje, izkušnje in kompetence dajejo občutek 
varnosti. Če izkažeš kompetence, boš nudil občutek varnosti. 
 
Poslovni prostori, zaposleni in storitve naj bi že sami po sebi zagotavljali občutek varnosti 
35:21 Oni, ko pridejo na center, mislim, da so že varni. Oni so že varni, ker jih avtomatsko sprejmejo. 
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35:22 Ker jih sprejmejo, ker ponudijo pomoč, finančno pomoč, potem, če imajo stanovanjsko stisko, so oni 
tudi za to tu, materinski domovi, varne hiše. 
35:23 Napotijo jih na Karitas, na Rdeči križ. Zaposleni želijo pomagati uporabnikom, govorim čisto iz svoje 
izkušnje in tako je povsem prav. Ga pošlješ na Zvezo prijateljev mladine, na Karitas, na Rdeči križ, daš mu 
socialno pomoč. Če je nasilje v družini, če mož pretepa ženo, kaj vem, kaj še vse bi lahko bilo, imamo 
primere, da tudi žene pretepajo može in zato imamo moške varne hiše. Kar pomeni, da se je treba v takem 
trenutku pravilno postaviti, pomagati, omogočiti psihologa, urediti vse in iti naprej, lepo živeti. In bodo oni 
to obdobje prevedrili, prešli in se bodo potem naprej trudili, da si uredijo življenje. 
 
Delo po najboljših močeh 
21:43 Na tak način poskušamo. Veliko večino stvari, ki se nam tukaj zgodi, poskušamo narediti dobro. Da 
veš, da si naredil po svojih najboljših močeh. Da si se res potrudil. Da si naredil res vse, kar je bilo mogoče. 
Običajno, v veliko primerih, se ti vrne kot dobro. 
 
S telesno držo, z uporabo jezika socialnega dela, z opazovanjem sprejemanja 
23:44 Z držo in z besedami. Z držo v smislu, da opazujem, kako me uporabnik sprejema, kako se odziva na 
mojo držo. Ali, če vidim, da bo dlje trajalo, da se naslonim nazaj in mu s to telesno držo sporočim, da imam 
čas, in da mu dajem dovoljenje, da govori. 
 
Z zagotavljanjem zaupnosti 
21:41 Vendar se trudiš, da stvari ne gredo ven. Da ne zlorabljaš tega na nobenem nivoju. 
21:42 Tudi, ko se pogovarjamo s kolegi, imamo običajno, mogoče ni najbolj prav, ampak običajno mi dajemo 
partizanska imena našim strankam. 
22:18 […] in da jim zagotovim, da kar povedo o svoji izkušnji, ostane pri meni. Krepim odnosno zaupanje 
in s tem dobijo občutek varnosti.  
25:28 In tako potem pridemo do nekega zaupnega odnosa, v katerem se stranke pri meni počutijo varno. 
Včasih pa rečem tudi: »Kar poveste tukaj, bo ostalo tukaj. Ne bo šlo ven.« Ne rečem vedno, ampak kadar se 
mi pa zdi, da bi jim to nekaj pomenilo, da bi se jim s tem nekaj odprlo, jim pa povem. 
29:27 […] da ne govorim drugim o tem tako zaradi varovanja podatkov kot tudi zaupnosti. 
30:26 […] da bo vse, kar bo povedano tukaj, ostalo za temi stenami 
34:35 Tako, v tem delu, ja. Pa da pač povemo, da kar je tu rečeno, ostane v tem prostoru in potem tudi ostane. 
Saj ljudje tudi to začutijo, če misliš iskreno ali rečeš kar tako. 
 
S časom za pogovor 
23:45 Potem, da si organiziram čas, da se lahko malo dlje pogovarjava. 
29:26 […] da jim dam na voljo potreben čas, da povejo, s katero stisko so prišli oz. kaj je njihova težava, 
[…] 
31:31 Jaz osebno z mediacijskimi tehnikami aktivnega poslušanja. Največ, če vidim, da je oseba v stiski, 
nikoli ne grem v racio. Zrcaljenje, preverjanje, tako. Oseba se potem pomiri. Da pride v to svojo človeško 
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plat, bom rekla, iz te neke vloge, s katero pride, ki je razjarjena, jezna. Najprej s tem, da se pomiri, potem pa 
naprej. 
 
S postavljanjem meje 
21:44 Za tiste, ki izkoriščajo, pa ne. Za tiste je pa tako, kot sem že prej rekla, enkrat potegneš črto, potem je 
pa res konec. Pri nas takrat, ko je konec, je res konec. 
 
Z iskrenostjo in neposrednostjo 
24:16 Včasih je treba najbolj iskreno povedati resnico. Da človeku že takoj na začetku poveš, kako mu lahko 
pomagaš in kaj lahko narediš. Ker to, da zavijamo zadeve v celofan, nikamor ne pripelje. Če je soočen, potem 
pa točno ve, kaj lahko pričakuje od nas. In potem lahko delamo skupaj. 
 
Z osebnim in delovnim odnosom 
33:35 Če si oseben, daš občutek varnosti. 
 
Z uglaševanjem 
34:34 Ja, ja. Pa tako, se pravi, če pride oseba, se potrudiš, če pride oseba, ki ima neko nizko energijo, npr. že 
govori potiho, se prilagodiš, če deluje tako bolj občutljiva, se prilagodiš, če je nekdo, ki je bolj impulzivc, se 
v tem delu prilagodiš, ali pa obratno, vidiš, da ga je treba pomiriti s svojo energijo. 
 
S spoštovanjem 
22:17 S tem, da sem do njih spoštljiv  
26:21 Pa s spoštljivim odnosom. Mislim, da se vsi zaposleni trudimo biti spoštljivi. 
28:23 Jaz mislim, da predvsem s spoštovanjem. 
29:25 Občutek varnosti se trudim zagotoviti na način, da moja komunikacija z njimi ni pokroviteljska, da z 
njimi govorim umirjeno, spoštljivo, […] 
30:25 Spoštljivost, da ima stranka občutek, da je dobrodošla, da je njeno vprašanje na mestu, […] 
33:36 Če si spoštljiv in če nisi na distanci. 
 
Z empatijo 
25:27 […] v bistvu, da jim povem, da imam tudi sama take izkušnje. Jaz sem že toliko in toliko stara, veliko 
sem v življenju dala čez, raznoraznih situacij in imam veliko empatije, znam stopiti v tuje čevlje, znam se 
vživeti v tujo stisko in ko jim to približam – težko sedaj rečem, katere besede ali stavek uporabim, ampak, 
dam človeku občutek, da ja, da štekam in da vem, kaj čuti ali da si predstavljam. Jaz včasih tudi vsakemu po 
pravici povem: »Jaz nisem v vaši koži. Ne morem točno vedeti, kako se vi počutite. Lahko si pa predstavljam. 
Lahko pa skušam to malo doživeti in vas razumem. In vem, da je to najbrž res grozno.« Če sem imela pa 
kako lastno tako izkušnjo, potem pa kar povem: »Glejte, to sem tudi jaz dala skozi. Zelo dobro vem, o čem 
govorite.« Sploh pri teh starih, s katerimi smo z mamo dali skozi pripetije demence. Z vsemi najhujšimi 
odtenki. Razumem jih, ko pridejo in točno vem, o čem govorijo. In potem jim tudi jaz včasih povem: »Ja, in 
potem se je to pa to zgodilo.« Pa rečejo: »Ja, kako pa veste?« »Glejte, vem.«  
135 
33:34 Če si empatičen, daš ta občutek varnosti avtomatično. 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ ------------- 
UPOŠTEVANJE KULTURNEGA, ZGODOVINSKEGA IN SPOLNEGA KONTEKSTA 
 
Enakovredno obravnavanje 
21:40 Trudim se, da ravnam z vsemi enako. Vendar ne moreš. Imamo nekje zapečeno. 
22:19 To mi je nekaj vsakdanjega. Vse naše uporabnike obravnavam enako. 
26:22 Ne vem... se mi zdi, da imamo tukaj precej različnih kultur, če tako rečem in da se obravnava vse 
enako. Nimam občutka, da bi bile neke razlike, da bi se kakorkoli na podlagi tega koga drugače obravnavalo, 
mislim v negativnem smislu. Da bi bili kaki predsodki ipd. 
33:32 To moraš vedno. Moški smo vzgajani na nek način, ženske na nek način. 
 
S poznavanjem kontekstov 
27:20 Če ga poznam, seveda. Če razumem njihovo kulturo, vrednote, poskušam to razumeti in ne vsiljevati 
nečesa svojega. Poskušam. Seveda, če poznam ozadje. 
29:28 Te stvari zagotovo upoštevamo, čeprav jih izrecno ne izpostavljamo v pogovoru z njimi. Npr. tako, da 
smo bolj pozorni na določene stvari. Recimo ravno pri teh mladoletnih migrantih brez spremstva. Bila sem 
na izobraževanju, kjer so zelo poudarjali in opozarjali na trgovino z ljudmi in sem sedaj v ozadju še bolj 
pozorna na to. Taka izobraževanja ti odprejo oči. Pa tudi znanje o njihovi zgodovini, zakaj so odšli. Za nas 
je pomembno, da razumemo, da smo informirani. Da potem lažje razumemo in bolje pomagamo ter tudi kaj 
prepoznamo. 
 
S poznavanjem kulturnih specifik 
23:43 Če pride Rom s svojo kulturo, te bo tudi drugače zaprosil za izredno pomoč. Če pride nekdo, ki ima 
težave v duševnem zdravju, moraš poznati ta kontekst in ga mogoče bolj za roko vodiš skozi proces oddaje 
vloge, saj ne ve točno, kaj vse rabi. To moraš ti poznati, če hočeš z njim delati. Konec koncev tudi s financami. 
Povsod moraš poznati kontekst, kulturo, ne samo, da jo sprejmeš, temveč tudi, da jo poznaš, ker ti to olajša 
delo z njim oz. da sploh lahko delaš.  
28:26 Dvakrat sem bila na zelo dobrem izobraževanju Slovenske filantropije za otroke brez spremstva, da bi 
jim omogočili rejništvo pri nas. Izobraževanje so izvajali Nizozemci in so razlagali o kulturah, npr. o tem,  
kakšna je naša kultura in kakšne so kulture iz katerih prihajajo begunci. Da oni prihajajo iz kultur sramu, tu 
pa imamo kulturo krivde in da je razlika v tem, da so tam zelo lojalni tradiciji, običajem, podrejeni staršem 
zato, da jih ne bi osramotili, pri nas pa to sploh ni pomembno. Mi pa imamo občutke krivde, česar pa oni 
sploh ne poznajo. Mi smo družba, ki postavlja v ospredje krivdo oni pa sram in to mi je bilo zelo zanimivo. 
31:32 Jaz zelo. To pa zato, ker imam to širino, predvsem glede širiatskega prava. Sedaj je veliko moških, ki 
izhaja iz posebne skupine islamskih skupnosti, ko ženske ne sme niti pogledati, niti se z njo pogovarjati. 
Ampak, ko želi urejati razvezo ali karkoli drugega – ponavadi gre za ženo, ki ima dovolj vsega, mora tak 
moški sodelovati s samimi ženskami. Sodnice so ženske, tukaj smo ženske in za takšnega moškega je to zelo 
velik problem. In sedaj, kako to upoštevati, je zavedanje, da veš kaj on sme in kaj ne. Zato rabiš eno res 
široko razgledanost. Jaz to zelo upoštevam, ker mi je pomembno. In o tem tudi spregovorim s takim moškim. 
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Ali bova sploh lahko komunicirala ali ne. Ali mu je to sploh dovoljeno ali ne. Ker potem vem, da, če je on 
tiho, kar deluje na videz zelo zelo agresivno, ker te ne pogleda, da je to zato, ker tega ne sme narediti. Ne 
izhaja iz tega, da noče, da ga silim, ampak, da enostavno tega me sme, ker se je temu zaobljubil. In mu povem, 
da vem, da razumem, da poznam to in da me zanima ali bova lahko sploh karkoli spregovorila ter ali on 
pozna način, kako bi lahko povedal, kar si on želi. V enem takem primeru nisem dobila odgovora. Ampak, 
ko smo šli na sodišče – šlo je za zelo prizadetega moškega, ker je ugotovil po mnogo letih, da niti eden od 
štirih otrok v zakonu ni njegov. In sem potem tudi sodnici povedala, da karkoli bo, da on pač ne sme govoriti 
z žensko in da naj se ne odloča po tem. Njemu sem pa rekla: »Lej, če bo karkoli šlo mimo, bomo skušali 
upoštevati tvoje koristi kar najbolj pošteno. Vem, da moraš biti tiho, ampak pripelji nekoga s sabo, da bo 
govoril namesto tebe, žensko, kogarkoli.« Ampak, spet je problem, ker on z žensko ne sme komunicirati. In 
nismo našli nikogar. In sem rekla, bomo poskušali odločati najbolj pošteno kot lahko. 
 Ja, jaz zelo upoštevam to, no. Mnogi pa ne vem če, ker ne poznajo stvari. Odvisno od posameznika. 
 
S pridruževanjem in sprejemanjem 
23:42 Jaz mislim, da že samo z jezikom in z držo poveš, da nisi ne nacionalist, ne rasist, ne nič takšnega. 
Uporabnik pride sem in jaz mu nakažem iz z besedo povem: »Vi povejte, kako vam lahko pomagam.« S tem 
si že v njegovih čevljih, v njegovi koži, v njegovi zgodbi. Lahko mu rečem, da lahko podeli z mano svojo 
zgodbo. Lahko vprašam, kako vam lahko pomagam, kje ste. Potem hitro vidiš, kako on zastavi, kje se mu 
lahko približaš. Sigurno vse spoštujemo, ne glede na raso, kulturo, karkoli. In ne gre samo za spoštovanje, 
namreč, če želim z njim res dobro delati ali pa dobro razumeti njegovo stisko, mu odobriti kakšno izredno 
pomoč, rabim poznati njegovo kulturo. Ne samo, da jo sprejemam, moram jo poznati. 
24:17 Ne vem. Sporočijo nam, da je nek tujec v Sloveniji in da potrebuje pomoč in ne ve, na koga naj se 
obrne. Ravno prejšnji teden se je zgodil tak primer. Gospa je poklicala po telefonu in sem ji svetovala, da naj 
– šlo je namreč za družino, da naj se oglasijo kar na center, pa bomo potem skupaj rešili; ne glede na to, da 
nisem vedela ali sodijo v našo pristojnost, kdo so, ali smo jih že obravnavali oz. vedela sem, da jih nismo. 
Rekla sem, da naj pridejo in da se bomo zmenili, da bom točno videla, kakšen je njihov problem, potem jih 
bomo pa naprej napotili. 
29:29 Nimamo le mladoletnih migrantov brez spremstva, imamo tudi migrantske družine. Včasih smo 
povabljeni na razgovore. Že to, da jim daš to možnost, da povedo to svojo zgodbo, ki je bila za njih 
travmatična in ki je kompleksna. Imajo potrebo, da to povejo. Pomembno je, da ne zanikaš, da imajo 
travmatično zgodbo. Lahko so situacije, ki niso čisto sprejemljive, samo je pomembno, da uspeš prenesti ta 
prvi del. To je pomembno za ustvarjanje stika za razumevanje. Ta del je tudi zelo pomemben, da potem lažje 
vzpostaviš delovni odnos. Da ti povejo, kar so ti pripravljeni povedati. Zdi se mi pomembno, da jim damo to 
priložnost, ker imajo to potrebo. Več o tem oz. o kakih primerih bi sedaj težko. 
30:29 Ampak moj delovni način oz. pristop je, imeti človeka s težavami in ga videti skozi prizmo, kaj mu 
lahko naša država, ne glede na njegov kulturni okoliš, iz katerega izhaja, ponudi pri rešitvi oz. asimilaciji. 
Ker na koncu smo prišli do tega – z njima sem namreč tudi definirala problem in to je nedvomno asimilacija, 
kaj lahko naša država ponudi njunima otrokoma, ki sta v osnovni šoli, da se bosta lažje asimilirala v okolje. 
In smo našli načine.  
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34:36 Upam, da vedno. Upam. Si želim. Sem že imela v okviru socialne aktivacije zaposleno, ki je bila 
pokrita z ruto in mislim, da smo zelo lepo komunicirali. Tudi smo nagovorili to temo, ker je sama izrazila, 
da ve, da je verjetno to težava pri vključevanju in sem ji tudi jasno povedala, da mene ne moti, da to absolutno 
ni faktor, ki bi vplival in da naj se počuti dobro v kolektivu; dobila sem informacijo, da so jo sedaj tam tudi 
zaposlili. Tako, da jaz mislim, da ne. Tudi mislim, da je prav, da na centru tega ni. Da če kje ustvarjamo 
okolje, kjer smo dojemljivi za vse, da smo to na centrih. Take so moje izkušnje. 
 
S trudom za razumevanje kontekstov 
27:21 Če pa ne poznam, potem vprašam v primerni situaciji. Recimo vidim nekaj, kar mi je čudno in ne 
reagiram tako, da bi napadla, temveč začnem pri sebi razmišljati, mogoče pa pri njih to tako je. Na primer 
bila sem s kolegico na obisku pri mladi mamici in poleg je bil tudi njen partner, ki je samo sedel, ona pa je 
naredila vse ostalo. Prinesla mu je kavo na mizo, mu dala sladkor v kavo in še premešala mu jo je in meni 
osebno je bilo to malo čudno. Ampak potem se začnem spraševati zakaj je temu tako. In verjetno je to njuna 
dinamika, verjetno izvira iz neke kulture, bolj njegove, ampak potem to sprejmem, nimam težav s tem. Ne 
bom direktno vprašala: »Zakaj si mu pa sedaj premešala kavo?« Tega pa ne bom. 
28:25 Ne spomin se, da bi imela istospolno usmerjene stranke. Mešanih izvorov... ravno ta punčka, o kateri 
smo se danes pogovarjali za namestitev, je mulatka. Že njena mama je mulatka. Še eno punčko imamo, ki je 
mulatka. Veliko imamo otrok Romov. Že v prejšnji službi sem se naučila delati z njimi. Naučila sem se, da 
njim čas ni relevanten. Zato, če sem se želela z njimi dobiti ob 11h, sem jim rekla, da so naročeni ob 9h 
(smeh). Poskušam upoštevati. 
33:33 Ne moreš interpretirati na isti način. To je dobro, da raziščeš. Pomagaš si s tem, kar veš. In previdno 
vprašaš. Vsekakor je potrebno upoštevati kulturne specifike. Ali je v tem razlog, da je prišlo do konflikta 
med dvema osebama v družini. Raziskuješ, ko pride človek k tebi. Pride z neko vsebino, ki je lahko tudi 
spolno ali kulturno definirana in to poskušaš razumeti, z namenom, da ne bi komu povzročil škode. 
 
Z odpovedjo predsodkom 
25:29 Ne vem... S tem se sploh ne ukvarjam, ker vsakega vzamem takega kot pride. Vseeno mi je, kdo pride. 
Ali pride z feredžo ali pride z neke slovenske kmetije ves smrdljiv po kravah... meni je to vseeno. Ali pa 
nekdo, ki se mu že na pojavi vidi, da je gej. Pa kaj. Saj ni važno od kod prihajaš, važno je, kakšen problem 
imaš. Po kaj si prišel in kaj ti jaz tukaj lahko dam. Tako da, jaz se s tem sploh ne ukvarjam. Sem pa pazljiva, 
seveda. Da ne bom npr. nekomu, ki je iz Bosne, razlagala, da sem bila nekje na počitnicah in da me je zbujal 
eden od teh, ki tulijo iz minaretov.  
30:30 Postajamo vedno bolj odprta, multikulturna družba, imamo ljudi iz različnih koncev sveta, ki jih 
vključujemo v družbo. Dobro je – zopet sva prišla do tega, da nisi pod težo kakih predsodkov, da vsem daješ 
možnost. Da ne zapiraš meja, da ne braniš meja, da si tovrstno neobremenjen. To so tiste stvari. Da vidiš 
človeka in ne kaj je, kdo je, od kod je, kakšen je. Da vidiš človeka, no. 
30:31 Jaz tudi veliko potujem oz. sem dokler sem bila še mobilna. Veliko smo potovali okrog in nimam teh 
predsodkov. Rekla bi, da se je meni svet s svojimi mejami razblinil. In tudi sedaj vidim, da ljudje, ki prihajajo, 
prihajajo zato, ker imajo težave. 
138 
34:36 Upam, da vedno. Upam. Si želim. Sem že imela v okviru socialne aktivacije zaposleno, ki je bila 
pokrita z ruto in mislim, da smo zelo lepo komunicirali. Tudi smo nagovorili to temo, ker je sama izrazila, 
da ve, da je verjetno to težava pri vključevanju in sem ji tudi jasno povedala, da mene ne moti, da to absolutno 
ni faktor, ki bi vplival in da naj se počuti dobro v kolektivu; dobila sem informacijo, da so jo sedaj tam tudi 
zaposlili. Tako, da jaz mislim, da ne. Tudi mislim, da je prav, da na centru tega ni. Da če kje ustvarjamo 
okolje, kjer smo dojemljivi za vse, da smo to na centrih. Take so moje izkušnje. 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
POVEZOVANJE LJUDI S PODOBNO IZKUŠNJO TRAVME 
 
Usmerjanje in informiranje 
23:48 R: Posredujete informacije ljudem o teh skupinah? 
I2: O, seveda. Recimo, naučila sem se pogledati na internetu, kje so ti kontakti. Imaš primer – sedaj je spet 
primer iz mojega področja – pa nisem vedela, da je na mojem področju travma tako prisotna, pogrebnina in 
posmrtnina. Za sabo imamo vsi travmo smrti. Kaj boš ti naredil s travmo smrti, ki je zelo dokončna? Dobro 
z denarno, finančno travmo lahko imamo veliko dela. Z družinsko travmo verjetno ogromno dela. Z odnosno 
travmo ogromno dela. Z vsemi travmami razen s travmo smrti. Po smrti svojca – to je dokončno, ne moreš 
ga oživeti. Ja, klikneš kje so skupine za samopomoč za svojce umrlih. Tega imaš sedaj kar nekaj. Uporabnike 
sem že pošiljala, naj se udeležijo teh skupin. Kliknem, pokažem kontakt, če rabite. Nekateri so vzeli kontakt. 
Če pa reče, da ne bi, pa vprašam, če imajo doma internet. Če imajo, sva že kar nehala.  
24:18 Podobne izkušnje... V takem primeru jih napotimo na kako društvo. Da najdejo ustanove zunaj centra, 
s katerimi potem sodelujejo. 
R: Lahko kak primer? 
I3: Recimo Društvo za nenasilno komunikacijo. K njim napotimo te, ki pridejo na družino, ki jih 
obravnavamo zaradi nasilja v družini. 
28:28 Ampak zelo se trudimo najti ustrezno psihoterapevtsko pomoč zanje ali sploh kako psihoterapevtsko 
pomoč. V smislu tega, kar so doživeli, jih skušamo usmeriti, da bi govorili o svoji travmi in jo predelali, 
pozdravili in šli naprej. 
28:30 Napotujemo jih, kamor se nam zdi najbolj ustrezno glede na težave, ki jih imajo. 
30:33 Ljudi, ki imajo podobne težave povezujem na način, da jim dam informacije in jih seznanim, jim 
opišem dejavnosti, npr. Anonimnih alkoholikov, kako funkcionirajo znotraj dejavnosti, ki so namenjene 
svojcem alkoholikov Al-anon, kako funkcionirajo razna društva, ki se specializirano ukvarjajo s problemom 
npr. spolne zlorabe, fizične zlorabe, ekonomske, čustvene zlorabe, z nasiljem, takšnim in drugačnim. 
Seznanim jih in vedno jih vključujem v neko obliko pomoči, ki na našem trgu že obstaja. 
34:38 Usmerjamo jih mogoče. Tukaj pa med zaposlenimi po travmah, pa ne. Oz. ne po podobnih travmah. 
Če jaz za nekoga vem, da gre čez nekaj, o čemer sem jaz prej govorila s kom drugim o podobni temi, mu pa 
povem, pa ga usmerim, da se lahko tam pogovori, ker vem, da ta oseba več ve o tem. Na ta način.  
 
Ni povezovanja 
22:20 Ne povezujemo, vsaj ne da bi vedel.  
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23:46 Na centru bi morali imeti skupine za samopomoč. Po moje so kakšna društva v skupnosti, ne vem... 
Pri nas na centru nimamo tega. 
23:47 Tukaj na centru pa ne vem, če imamo kake skupine. 
25:30 Jih ne. Ne, tukaj je vsak posameznik. Mogoče bi bilo dobro, ampak jaz mislim, da to ni delo centra za 
socialno delo, temveč delo neke lokalne skupnosti, ki bi ponudila centru za socialno delo to kot storitev. 
27:22 Ja verjetno bi jih povezala. Verjetno je sicer vsaka travma drugačna, vsak drugače dojema in doživlja 
in jo potem predela. Verjetno so neki znaki, ki kažejo na to, da je npr. nekdo doživel spolno nasilje. Verjetno, 
da bi povezala ljudi s podobno izkušnjo. Mislim, da bi. Sedaj se ne spomnim..., ampak bi rekla, da sem to že 
počela, pa ne morem zagotovo reči. 
28:27 Ja, recimo, ne vem, če jih povezujem, ker jih ne morem, ker si ne želijo spoznavati med seboj.  
28:29 Da bi pa tako kaj prav povezovali, pa niti ne vem, kam bi jih sploh povezala, ker so ločeni – ena 
mamica, ki ji je otrok odvzet, noče imeti stika z drugo tako mamico, če bi npr. imela skupino.  
30:32 Ne, jaz nimam nobene osebne dejavnosti. 
31:20 To se poskuša upoštevati in se ga usmeri. Ravno tu pa nam manjka: teh ljudi nimaš kam usmeriti. Ni 
nekih starševskih skupin za starše, dobrih, kvalitetnih, da bi se lahko pogovarjali. Velikokrat gre za ljudi, ki 
nimajo finančnih sredstev.  
31:33 Idealno bi bilo, da bi bile skupine. Tukaj zmanjka. Zmanjka sredstev, kolega se nekaj trudi, da bi imel 
skupino za starše. Vedno se ustavi pri financah. Tukaj manjka. In tukaj na centru imeti skupine poleg vsega, 
kar imaš, je nemogoče. Bilo bi pa idealno.  
34:37 Hmm, dobro vprašanje! Ja, po moje, da jih ne. Kot stranke že, če se izkaže. Za to bi bile kake skupine, 
s tem, da ne pri nas. 
 
Podporna skupina 
26:23 Delovne skupine oz. aktivi se mi zdi, da imajo skupine oz. da vodijo skupine, ki imajo podobne težave, 
če se ne motim.  
29:30 Imamo skupino za samopomoč. Jaz vodim skupino. V mojo skupino so se vsi vključili prostovoljno in 
prav zanimivo je, da so se vključile osebe s podobnimi življenjskimi izkušnjami, ki so bile zelo težke, 
povezane z odnosi in s težkimi duševnimi boleznimi v družini. Naši pogovori so izven teh tem, mogoče so 
sami kdaj kaj omenili, vendar ne gradimo na tem, ampak v tej skupini so se zelo povezali. Zelo. 
33:39 Imeli smo skupino za starše. Dve ali tri sezone.  
 
Tabori za otroke 
33:40 Imamo taborni projekt za otroke in mladostnike. Na taborih smo vsaj en teden. Tam so otroci, ki imajo 
travme in se ukvarjamo z njimi. 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
MNENJE O POTREBNIH ZNANJIH ZA BOLJŠO PODPORO LJUDEM Z IZKUŠNJO TRAVME 
 
Prepoznavanje travme in delo z ljudmi z izkušnjo travme 
22:21 Znanje za prepoznavanje travme in pa tudi terapevtska znanja. 
26:24 Se mi zdi, da znanja o prvem stiku z uporabnikom, ko pride. 
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27:23 Mogoče res to, da bi vsi vedeli, kakšni so znaki, da je nekdo doživel travmatsko izkušnjo. Ker človeka 
že, ko ga vidiš, lahko presodiš, ali je v stiski ali je prišel sem samo na nek informativni pogovor, ker ga nekaj 
zanima. Mogoče iz tega vidika, da prepoznamo znake ljudi, ki so doživeli travmo, kakšna je njihovo 
obnašanje, pa mogoče kakšen pristop ubrati, da vzpostavimo nek odnos oz. kontakt. Znanje o tem, na kakšen 
način pristopiti k njemu. To še bolj. Kako pristopiti do tega človeka. 
 
Znanja za delo ob izgubi bližnjih 
23:49 Ne znam delati naprej s takim človekom. Razen, da ga pošljem, da mu dam informacije, da sem 
informator, dam samo kontakte kam gre lahko naprej k tistim, ki pa znajo s tem delati, ki so za to usposobljeni. 
Pa mogoče bi tudi mi to rabili. Izobraževati se, biti zraven, kako delajo... jaz bi zelo rada bila na skupinah za 
samopomoč pri ljudeh, ki so izgubili svojce ali pa otroke. Kako se dela s tako vrsto travme. Ali pa, če se je 
nenadoma ubil v nesreči, kako s tako travmo ravnati, s tako travmiranim človekom. Bila bi zraven, ker se mi 
zdi, da bi mi en košček tega znanja prav prišel pri delu z ljudmi, s katerimi delam tukaj. 
 
Terapija za zaposlene 
31:35 Predvsem bi pa moral imeti vsak zaposleni eno res dobro terapevtsko obravnavo za sabo, da bi sploh 
prišel do sebe. Vsak človek po moje. 
 
Osvežitev znanj 
21:45 Seminarje absolutno. Preveč so nekontinuirani. Jaz grem recimo na nek seminar, delo s težavnimi 
strankami. Tisti trenutek tam mi je vse jasno. Kako se odzvati na telefon, kako reagirati, kam se postaviti – 
imeli smo tudi izobraževanje o samoobrambi, kam se postaviti v pisarni, izjemno dobrodošle stvari. Vendar 




25:31 Osebna rast. 
25:33 To, predvsem bi rekla, da delo na sebi.  
29:32 Mogoče to povrne stik samega s sabo in da se mogoče zaveš nekih svojih ravnanj ali kje bi se mogoče 
lahko še izboljšal. 
 
Proces razvijanja organizacijske klime 
30:34 To je proces vzgajanja, to ni kar tako lahko doseči. To je proces zgledov, proces razvijanja splošne 
tovrstne klime, mora biti ponotranjeno v odnosih med zaposlenimi.  
 
Znanja s področja socialnega dela 
25:34 Jaz že od kar sem študirala socialno delo, ravno socialno delo v šoli pogrešam. Ker kdor sebe ne 
razume, kdor sebe ne more poštimat, kako boš pa potem drugemu pomagal. 
 
Odvisno od področja dela – znanja 
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34:39 Ja, res je pomembno kaj gledamo na centru. Je kar specifično. Jaz mislim, da morajo bistveno bistveno 
biti tisti, ki se konkretno ukvarjajo s temi temami področja varstva otrok in družine, svetovalno delo, socialne 
storitve. Tu morajo biti bolj specifično prisotna ta znanja kot pa tehnični kader, letne pravice, mesečne 
pravice. Škodi vsekakor nikjer ne, moram pa reči, da veliko zaposlenih opravlja dodatna usposabljanja ali so 
to psihoterapevtska izobraževanja, ali je to kak NLP program. So pa tu, kar nikomur ne škodi, čuječnost in 
podobne zadeve. 
 
Znanja s področja psihologije 
25:32 Da bi zaposlene primorala učiti se psihologijo, to ne gre, ker, če so socialni delavci, so socialni delavci. 
Ampak, ja, določena znanja s področja psihologije, iz področja samoregulacije oz. kako lahko pomagaš 
samemu sebi. 
28:31 Jaz mislim, da znanja o delu z ljudmi z osebnostnimi motnjami, da bi o tem morali vsi malo več vedeti. 
Zato, da človeku, ki ravnokar doživlja izpad besa, ne rečeš, daj pomiri se. Taka praktična izobraževanja. 
  
Socialne kompetence 
24:19 Mislim, da nobenemu ne bi škodil kak tečaj iz socialnih kompetenc. 
29:31 Vsem nam koristijo znanja in pogovori o komunikaciji, o tem, kako biti sočuten, kako biti neobsojajoč. 
To so taka izobraževanja, ki bi nam vsem vedno znova koristila, da je dobro pogosto kaj takega slišati, […] 
31:34 Osnovne stvari. Poznati najprej samega sebe, biti prisoten, se zavedati, biti tukaj in zdaj – za to 
potrebuješ zelo veliko energije, naučiti se poslušati, aktivno poslušati, videti drugega, kaj ti sploh 
pripoveduje, mu dati občutek, da si ga slišal, preverjati to, kar slišiš, biti zelo jasen, kaj si ti povedal, ker drugi 
lahko to napačno razume. In ker prihaja do teh šumov v komunikaciji, že sam s sabo in doma. S tem bi največ 
naredili zase v vseh okoljih. In ta znanja, ta osnovna znanja komuniciranja in poslušanja. Glavna stvar. 
31:36 Ali pa, da bi to bilo že v šoli. Ne pa, da imamo državljansko in ne vem kakšno vzgojo, ampak, da 
imamo odnose, poslušanje, preverjanje, biti tukaj in zdaj. 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
● OPTIMALNE OBLIKE IZOBRAŽEVANJ 
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● MNENJE O KONTINUIRANIH IZOBRAŽEVANJIH 
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● PROSTA IZBIRA 
● IZOBRAŽEVANJE – DRUGO 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
OBLIKE IZOBRAŽEVANJ, KI SE JIH NAJVEČ UDELEŽUJEJO 
 
Enodnevni seminar 
21:49 Znotraj delovnega časa, ob torkih ali ob četrtkih. Če bi rekli, da se dobimo v petek popoldan, absolutno 
ne bi bilo nikogar. Pa res nisem nora, da bi šla. 
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22:22 Enodnevni seminar, […] 
23:50 Ponavadi so to seminarji. 
24:20 Enodnevni. 
R: Kaj pa kaka dolgotrajna izobraževanja? 
I3: Ne, ne. Večinoma enodnevni ali dvodnevni seminarji. 
25:38 I5:To je bilo ponavadi dopoldne, štiri, pet ali šest ur.  
R: Se pravi poldnevna oz. enodnevna izobraževanja? 
I5: Ja, malo več kot pol dneva. 
26:25 Zakon o upravnem postopku je bil celodnevno izobraževanje. Kar se pa aktivov tiče oz. delovnih 
skupin so pa poldnevna srečanja oz. še malo manj. 
27:27 Nekje šest šolskih ur. Npr. začnemo ob devetih in končamo ob treh. Enodnevne zadeve. Na večdnevne 
še nisem šla. 
28:38 Ja, ja, od devetih do treh, štirih. Enodnevni seminarji.  
29:38 R: Se pravi, večinoma obiskujete enodnevne seminarje? 
I9: Ja.  
30:36 Enodnevni seminarji. Poldnevni seminarji.  
34:40 I14: Največ? Seminarjev. 
R: Enodnevnih? 
I14: Ja, največ. 
 
Strokovni posveti 
27:26 Se pravi predavanja in delavnice v smislu strokovnih posvetov. 
 
Delavnice 
25:36 […] delavnice. 
27:25 Po drugi strani pa so mi všeč delavnice, ker moraš nekaj dati od sebe, da nekaj odneseš od tega. 
 
Predavanja 
25:35 Predavanja, […] 
27:24 Včasih mi bolj ležijo predavanja, ker mi je lažje samo poslušati. 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
RAZLOGI ZA OBLIKE IZOBRAŽEVANJ. KI SE JIH NAJVEČ UDELEŽUJEJO 
 
Točke za napredovanje 
21:54 Izobraževanja so pomembna tudi, ker se zbirajo neke točke za napredovanje. Zato hodimo. 
23:54 Hodila sem zaradi točk za napredovanje 




25:39 Zato, ker je meni pomembno, da spoznavaš človeško naravo, da spoznavaš samega sebe, da spoznavaš 
svoje mesto v celotnem sistemu, ker edino tako lahko potem pomagaš, veš, kje si. 
R: Se pravi, zaradi vsebine? 
I5: Ja, večinoma zaradi vsebine. 
 
Terminsko usklajeno z delovnim časom v tednu 
27:28 R: Kako to, da se udeležujte ravno teh? 
I7: Tako mi ustreza. Enodnevno izobraževanje. Ponavadi je seminar na neuradni dan in mi to zelo ustreza. 
34:43 Ker je potreba večja, se takoj nabere, 30, 40, 50 ljudi, sami izvedemo enodnevna izobraževanja, ker 
nam to najlažje pade v kontekst delovnega ritma. Dvo, tridnevna je že težje izvesti zaradi delovnega procesa, 
sploh pa pošiljati ljudi redno na kaka dvo, tridnevna izobraževanja; stroški so tu, odsotnost od dela. 
 
Zaradi ponudbe 
34:41 Ker je teh največ ponujenih. Iskreno. Ker nam je to najlažje izvesti in zagotoviti.  
34:44 Tako bom rekla, pač pogledamo na trgu, kaj je in to jemljemo. 
 
Obvezno izobraževanje 
31:39 Sedaj nazadnje sem se eno leto morala udeleževati izobraževanja za direktorje, bilo je zelo dobro, 
ampak stvari so bile samo navržene. 
 
Področje dela 
22:23 Ker naj bi bil najbolj primeren za naše področje dela. 
26:26 Ker se tičejo mojega področja. Ne bi bilo nič narobe, če bi šla tudi na kaka druga izobraževanja, z 
drugih področij. Ampak to niso več področja mojega dela. 
28:32 Jaz delam na specifičnem področju, tako da potem to.  
29:33 Udeležujem se ponujenih izobraževanj glede na moje področje dela. 
33:41 V preteklih letih sem se izobraževal teh psihodinamskih zadev, izobraževanje s področja psihoterapije, 
področje zlorab. Se pravi bolj ta strokovna izobraževanja.  
 
Finance 
24:21 Zato, ker je tukaj vedno problem denar. Ker nam toliko in toliko financirajo. Če bi mi hoteli npr. 
petdnevni tečaj, se potem zatakne. 




Teoretično izobraževanje s praktičnim delom 
22:24 Izobraževanja, v katerih so teoretična predavanja krepko podprta s praktičnimi primeri. 
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23:57 Seveda je največ odvisno od kvalitete predavatelja. Jaz mislim, da ne samo teorija, ampak da mora biti 
tudi izkustveno. Da predavatelj da noter osebno noto, da govori tudi o izkušnjah iz prakse. To si najbolj 
zapomniš. 
23:61 Tako, da bi mogoče jaz priporočala najinim rojakom, socialnim delavcem ali centrom, da se 
organizirajo tako, da bodo čim več sami predavali svojim zaposlenim, svojim delavcem na centrih, pa mogoče 
drugim. Ne samo, da berejo teorijo, knjige, temveč, da se spomnijo prakse, osvetlijo stvari, tudi mogoče 
travmatične, ki so jih hoteli pozabiti. Potem jih pa osvetlijo in s tem, da podelijo svojo zgodbo s sočlovekom, 
katerimkoli že, je to največ vredno zanj, ki predava in za tega, ki je poslušal. Prav tako bi morali zastaviti. 
To so predavanja po moji meri.  
25:42 Izmenjava dobrih praks, debata. Lahko delno teorija, seveda, kot uvod, potem pa izključno izmenjava 
mnenj pod budnim ušesom strokovnjaka, ki potem popravlja. Nekdo pove npr. jaz sem imel tak pa tak primer 
in sem ga reševal tako in tako. In strokovnjak posluša in ugotovi, da je delal nekaj narobe in takrat poseže 
zraven in pove: »V redu, saj se je vse dobro izteklo, ampak, tukaj bi pa lahko tako in tako.« Ker potem, ko ti 
poslušaš, na kakšen način in s kakšnimi prijemi je nekdo reševal zelo podoben problem, kot si ga imel ti, 
potem tudi ti dobiš, ne le idejo, ampak, tudi delček njegove izkušnje. 
27:29 Tako da, neko zadevo slišim ali preberem in jo potem poskušam spraviti v prakso. Če preberem npr. 
kako vzpostaviti kontakt z nekom, ki je doživel travmo, potem poskušam razmisliti pri sebi o tem, kako bi 
stopila do tega človeka. Se pravi, teorija plus praksa, da pretvorim teorijo v prakso. 
30:37 Ja, skozi prakso in skozi teorijo. Tudi teorijo. Iz različnih knjig. Npr. pred letom dni sem prebrala 
približno petdeset knjig. Oz. morala sem jih, vendar mi je bilo zelo koristno, ker sem nekako videla, kakšna 
je aktualna praksa pri delu z uporabniki. 
34:46 Če pa je seminar, kjer se posluša, pa nujno rabim praktični del. Torej, da je nekaj v delavnicah, da 
moramo nekaj sami zraven delati ali potem po skupinah povedati, kaj smo se pogovarjali. Ker, če je zgolj 
samo poslušanje, človek po določenem času vsaj delno odtava ali čisto odtava, ne posluša. 
34:49 Trajanje težko rečem preden vidim celo vsebino, ker mora vsak, ki vidi vsebino, mora reči: »Ja, je pa 
res zelo obširna tema in vredna časa.« Samo tako. Se pravi, da vsebina, kar dobiš predstavljeno, da se ne 
ponavlja in da je dovolj interesantna in pomembna, da terja tisti čas, ki ga upravičuje. Rekla bi, da za eno 
tako pomembno področje, ki ga nagovarjamo in če je izobraževanje ciljno usmerjeno, je zelo težko, da bi 
bilo enkratno. Mogoče je bolje, da se za ciljno usmerjeno izobraževanje oblikuje eno manjšo skupino, ki 
nekaj časa to obiskuje, mogoče bi bile to delavnice, ki potekajo. Morala bi več vedeti ali bo najprej teoretični 
del o pogovoru s tako osebo, potem rešitve, izkušnje, deljenje, nato povratne informacije, na koncu 
implementacija nečesa ter ali je potem več srečanj. Mogoče eno teoretično srečanje, ki traja pol dneva, en 
dan, druga so pa potem bolj praktična, izmenjava, delo v skupini. Malo več bi morala vedeti o temi in bolj 
konkretno, da bi lahko rekla, kaj je najbolj optimalno. Ampak sigurno ne samo poslušanje, pa ne samo slide-
i, powerpoint, sigurno nekaj, kar omogoča delavnico, poslušanje druge strani, dajanje povratnih informacij, 
postavljanje ciljev in potem nekih rešitev. In potem spet po določenem času povratno informacijo v smislu 
evalvacije. Tako, da lahko neko temo celostno obdelaš, če se je že lotiš. To je optimalno. 
 
Kontinuirana strokovno izkustvena izobraževanja v majhnih skupinah 
29:39 Kontinuirana in izkustvena izobraževanja. 
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29:43 Da bi bila majhna skupina, da se dela tudi izkustveno, pa da je dalj časa trajajoče, recimo eno ali dve 
leti. V obliki ene take skupine in da so ta srečanja vodena s strani mentorja. 
31:41 Najbolj koristna bi bila zame izobraževanja, ki bi trajala dlje časa, na eno vsebino, da bi nekako lahko 
razdelal vse stvari glede tega. Recimo, pogovor z otrokom – spomnili smo se, da bi to Maja predavala, ki je 
krasna ženska, ki je tudi izvedenka. In potem šele znotraj tega, ko začneš, ko poslušaš njo, vidiš, aha, sedaj 
bi pa rabili še tole, pa karte prijateljstva, vidiš, kaj vse, katera vsa orodja bi ti rabil, da bi opravil res kvaliteten 
razgovor z otrokom. In to ne more biti enodnevno predavanje. To mora biti sklop več predavanj, 
kontinuiranih predavanj, da ti res osvojiš to znanje, da lahko preizkusiš v praksi. Ker samo predavanje ne 
ostane v spominu, ne ostane. Ti rabiš, to izkusiti, rabiš se o tem pogovarjati na skupinah: »Lej, meni je bilo 
pa tole dobro.« Taka predavanja bi bila edina smiselna, pa jih spet ne bi bilo tako veliko. Samo nekdo bi se 
moral tega res dobro lotiti. 
33:43 Tista, na katerih se bom največ naučil o sebi in o drugih. Kvalitetna dolgoletna izobraževanja. Da se 
naučim o tem, kako ljudje funkcionirajo, kako jaz funkcioniram. Izobraževanja o psiholoških procesih, o 
komunikaciji, da razumem ozadje vedenj ljudi. In znanja, ki jih rabim. Ljudje prihajajo vedno z novimi 
problemi. 
 
Diskusija in primeri 
24:23 Jaz osebno se največ naučim tako, da je diskusija, da je debata. In na primerih. 
 
Osebna nota 
23:63 […] osvetlijo stvari, tudi mogoče travmatične, ki so jih hoteli pozabiti. Potem jih pa osvetlijo in s tem, 
da podelijo svojo zgodbo s sočlovekom, katerimkoli že, je to največ vredno zanj, ki predava in za tega, ki je 
poslušal. Prav tako bi morali zastaviti. To so predavanja po moji meri.  
 
Branje in lastna praksa 
34:45 Sama se največ naučim ali z branjem, ker si več zapomnim, če berem kot pa če poslušam. 
35:25 Ja, branje knjig. Če bi imela takšno osebo, bi morala najprej doma prebrati o bolezni, preučiti to bolezen 
in potem biti v odnosu s to osebo tako, da ji pomagam. 
35:26 Največ iz knjig. In iz življenjskih izkušenj. Iz prakse. Na primer, ko sem delala v računalniški firmi, 
nisem nič znala o tem. Potem sem se pa naučila. Enako sedaj tu. Tu sem eno leto in če bom še pet, se bom 
veliko naučila o teh stvareh. Enako, če bi delala v bolnišnici. Vidiš in se naučiš stvari. Če te zanima, pa lahko 
še kaj prebereš. 
 
Teoretično izobraževanje zaradi narave področja dela 
26:27 Odvisno za kakšno zadevo gre. Če gre za moje področje dela, potem je to bolj teoretično, težko kaj 




23:57 Seveda je največ odvisno od kvalitete predavatelja. Jaz mislim, da ne samo teorija, ampak da mora biti 
tudi izkustveno. Da predavatelj da noter osebno noto, da govori tudi o izkušnjah iz prakse. To si najbolj 
zapomniš. 
28:40 Veliko dam na izobraženega predavatelja, ker ne maram delavnic. 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
MNENJE O KONTINUIRANIH IZOBRAŽEVANJIH 
 
Kontinuiranost izobraževanj prinaša dobro znanje, skupinsko diskusijo in aplikacijo v prakso 
22:25 To bi bilo dobro. Tako bi neko temo dejansko po korakih predelal, se izobraževal in potem uporabil v 
praksi kolikor bi se le dalo. 
25:43 To je čisto odvisno od tega, katera tema se obdeluje. Ker včasih, ko daš čez nek sklop izobraževanja, 
ki si ga resno vzel in o njem razmišljal, se ti potem porodi še sto vprašanj in če nimaš feedback-a ali nekoga, 
s katerim bi to skomuniciral ali predebatiral, potem to po moje kar nekje izvisi. Mogoče bi bilo dobro potem 
čez en teden ponoviti, sicer ne v enaki obliki, v nekem nadaljevanju, temveč tako, da bi na koncu 
izobraževanje pripeljalo do neke diskusije, debate, izmenjave mnenj. Mogoče celo do nekega skupnega 
manifesta. Neka skupina, ki je zelo poglobljeno delala na nekem problemu, ga zelo detaljno pogledala, je 
prišla do nekih zaključkov in do nekih pozitivnih predlogov in da jih potem kot skupina da naprej. 
27:30 Mislim, da je to v redu, ker, če dlje časa poslušaš o eni stvari, verjetno potem res pride do pretvarjanja 
v prakso in tako res utrdiš to pridobljeno znanje. Na predlagan način osvojiš znanje do te mere, da ga 
avtomatsko uporabljaš v svoji praksi, ko je potrebno.  
29:40 Že tudi, če bi bilo enkrat na mesec in da bi bilo daljše obdobje, bi ti nekaj dalo. Če bi bilo pa enkrat na 
teden, bi bilo časovno že kar zahtevno, ampak v redu. Da dlje časa obdeluješ neko temo, da lahko mogoče 
tudi spremljaš isto situacijo iz več različnih kotov in kako se razvija, vidiš lahko odzive, vidiš napredek, 
poskušaš v praksi izpeljati. To je nekaj čisto drugega. 
 
Pomembnost kontinuiranih izobraževanj 
21:56 Ja osvežitveni seminar absolutno. To sigurno, enkrat letno, da se stvari posodobijo, da se preveri ali so 
še vedno tako, ali je sedaj že kaj drugače. 
29:35 Pred leti sem bila na dolgotrajnem izobraževanju za mediatorje – všeč so mi dolgotrajna izobraževanja, 
ker gre za nek proces in malo bolj ponotranjiš, malo več razmišljaš o tem in nek drug pečat pusti v tebi. 
29:37 Mislim, da bi moralo biti več teh kontinuiranih izobraževanj. 
29:41 Ja, da imaš enkrat na mesec pa kar celo leto neko podporno izobraževanje. Da se enkrat na mesec 
srečaš. 
30:38 Ja, lahko bi bilo na tri mesece. Odlično. Ideja je odlična. Recimo, da bi bil sklop nekega kontinuiranega 
izobraževanja na neko določeno temo […] 
33:44 Načeloma se mi zdi kontinuirano izobraževanje o eni temi v redu. Dobiš neko sistematiko, pregled in 
neke koncepte, ki jih lahko uporabiš pri vsakdanjem delu, ko oceniš, da so ti koristni v neki dani situaciji. 
Dobro je, da je neka kontinuiteta, ker v sebi odpreš nek proces, ki deluje tudi, ko ne sediš v predavalnici. 
Tvoje učenje se ves čas odvija. Svoje znanje preverjaš v vsakdanji praksi. 
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Odvisnost od teme 
26:28 Odvisno kakšna bi bila tema. Če gre za tako obširno temo, da bi bilo to smiselno, potem definitivno 
ja. Zdi se mi, da se slušatelju porajajo vprašanja in je zato naknadno potrebna debata. 
34:47 Odvisno od vsebine. Ko imamo mi kaka izobraževanja, ki jih je potrebno enkrat dati čez, povedati 
informacije in to je to, je enkratno izobraževanje čisto v redu. Vse, kar je pa vezano na osebnostno rast, na 
neke veščine, ki jih razviješ, te mehke veščine, pa mislim, da so take stvari nujno potrebne kontinuirano zato, 
ker z nekim enkratnim seminarjem sigurno ne dosežemo efekta. Mi lahko imamo o ZUP-u, o rednem 
upravnem poslovanju enkratna izobraževanja. Če bi pa hoteli res intenzivno delati na področju, kjer moramo 




24:24 Kaj pa vem. Mogoče eno temo dvakrat na leto recimo. Da ne hodiš vsak dan na tečaj, ker ni časa za 
to, ampak da vseeno slediš temi, da spremljaš zadeve. Da si ne tekočem glede sprememb. 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
MNENJE O DELJENJU OSEBNE IZKUŠNJE 
 
Pozitivno, za 
21:58 R: Če se vrneva na področje travme: kaj meniš o tem, da bi bilo neko izobraževanje o travmi in da bi 
na tej delavnici pripovedovala svojo izkušnjo tudi oseba z izkušnjo travme? 
I1: Absolutno. Iz tega bi se vsi največ naučili. 
23:58 Kaj meniš o tem, da bi na nekem izobraževanju bodisi kontinuirano bodisi enkratno, na neki 
izobraževalni delavnici, govorila oseba o svoji izkušnji travmi in o s tem povezani izkušnji s centrom za 
socialno delo? Kaj bi ti dobila iz take pripovedi? 
I2: To bi bilo idealno predavanje. 
24:26 Zelo dobrodošlo. 
25:44 Meni bi bilo to zelo všeč. 
27:31 Zelo bi mi bilo dobrodošlo, da bi neposredno slišala osebo, ki je doživela travmo. 
 
Povratna informacija 
21:59 [...] da ti znaš pomagati, potem pa če slučajno že pomagaš, da oni to vejo. Ali, da izveš, da so dobili 
točno to, kar so pričakovali oz. obratno, da so hoteli imeti to, pa tega niso dobili. Tega ti ne moreš vedeti. 
Dokler ti nekdo tega ne pove. 
21:60 Ker potem šele lahko ti reagiraš drugače. Ker ti dvajset let razlagaš ene in iste stvari, pa mogoče niti 
niso pravilne. Samo čeprav dostikrat bi to že sam lahko videl, ker bi se ti stvari kot bumerang vračale nazaj. 
21:61 Ja, jaz sem praktičen človek in to bi bilo super. Da bi bili oboji skupaj in da ti nekdo dejansko pove, 
da takrat rabiš to pa to pa to, ne rabiš pa tega pa tega. 
22:26 Dobil bi zagotovo zelo veliko. Npr. kako je strokovni delavec postopal z osebo z izkušnjo travme, 
kakšna je bila njena dejanska izkušnja, pozitivne in negativne učinke njenega sodelovanja s centrom. 
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23:59 Dobila bi res konkretno znanje za delo z ljudmi. Trajno znanje. Se mi zdi, da osebna izkušnja 
predavatelja ali pa primeri iz prakse dajo tisto, ki je potem trajno znanje. In ga potem lahko aktivno uporabljaš 
pri svojem delu z ljudmi.  
24:25 Verjetno bi tudi dobila izkušnjo. 
25:45 Jaz mislim, da bi meni to dalo uvid v funkcioniranje tega odnosa. 
26:29 Ja definitivno bi dobila vidik, drugačen vidik s strani stranke. Tukaj smo mogoče zopet malo izvzeti 
zaposleni v glavnih pisarnah, ampak tudi tukaj imamo stik z našimi uporabniki in je dobro videti pogled iz 
druge strani. 
27:32 Seveda bo govorila o svojih občutkih in se ji bom poskušala približati, jo razmeti. Kako je potem 
doživela stik s CSD-jem, bi bilo tudi seveda super. Saj je dobro, da dobiš povratno informacijo o tem, kako 
si reagiral takrat in da ti oseba potem pove, to pa ni bilo v redu zaradi tega in tega. Ali, da pove, da ni v redu 
za ljudi, ki so doživeli travmo. In pove, kako drugače ravnati. Mislim, da bi bilo to zelo super. 
28:44 R: Namen bi bil informiranje zaposlenih na centru o notranjem doživljanju osebe z izkušnjo travme. 
Npr. da bi oseba delila svojo izkušnjo travme in potem še stik s centrom v smislu: prišla sem na center, 
receptor je reagiral tako in tako, kar sem doživela tako in tako, potrebovala bi pa tako in tako. 
I8: Jaz mislim, da bi bilo to koristno za nas 
29:42 Ja, sigurno bi bil ta vidik zanimiv. Ni pa ga za posploševati. Je pa zanimiv, da ti mogoče odpre pogled, 
da mogoče lažje pogleda še iz drugega vidika ali razumeš stvari. Da ti mogoče okrepi ta del. 
R: Se pravi, da bi vi videli, kako oseba vidi? 
I9: Ja, a ne bi bilo potem to tako? A sem prav razumela? 
R: Ja, ja. 
I9: Videli bi, kako se ona počuti oz. kako se je počutila. Ker dejansko nam teh stvari ne povejo... no, mogoče 
potem čez čas, če je zelo dober delovni odnos. Šele čez dve tri leta mogoče izveš kako stvar, kako te je nekdo 
takrat videl, ali kako se je počutil. Ampak ni rečeno, da vedno izveš. Tako da je vsaka taka informacija 
pomembna. Včasih uspemo, da nam povejo, ker uspemo vzpostaviti tak delovni odnos na dolgi rok. 
30:41 Iz takšne pripovedi bi dobila to, kako nekdo z izkušnjo travme, vstopa v inštitucijo, kakšna so njegova 
pričakovanja, dobila bi večjo subtilnost do uporabnika. Lahko bi videla tudi, kako so določena pričakovanja 
nerealna in zakaj prihaja potem do konfliktov v smislu, da uporabnik izrazi nezadovoljstvo nad storitvijo, ki 
je je bil deležen na CSD-ju. 
33:45 To bi z veseljem poslušal. To, da ljudje pridejo in dajo svoje pristne izjave o tem, kaj so iskali in ali so 
to dobili ali ne. Bogastvo je to slišati, če hočeš vedeti, kako delaš. Ali če hočeš izvedeti, kaj ljudje rabijo od 
tebe. Neprecenljivo bi bilo slišati ljudi, ki bi o tem odprto in iskreno govorili iz svojih notranjih intimnih 
doživetij. Ko ljudje govorijo o svojih osebnih zadevah, drugi ljudje najlažje razumejo. Kar je najbolj osebno, 
je najbolj splošno.  
34:48 Ja. Po moje je to pravi pristop. Če že govorimo o tem, kaj narediti za naše uporabnike, bi morali 
nagovoriti teme ne samo s področja travme ampak še druge teme in dobiti te izkušnje, potem je tak pristop 
zelo dobrodošel. V bistvu, bi rekla, da je to nujno. Vendar, eno je namreč, da to slišimo, da to izvemo, kar se 
mi pa zdi, da bi na koncu moralo slediti je, kaj so predlagane rešitve. Da jih uvedemo. To je meni še vedno 
ključno. Jaz lahko vse poslušam, ampak jaz moram potem nekaj s tem narediti. Ker skoraj zagotovo bomo 
ugotovili, da nekaj ni optimalno, da se da nekaj narediti. Ampak kaj sedaj s tem narediti, da bo optimalno. 
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35:27 Ja, komot. Mislim, da bi poslušala in da bi me zanimalo, kaj ta oseba pravi in iz tega bi sklepala, katera 
stran je boljše naredila. Je naredila prav ali ni naredila prav. Sklepala bi iz povedanega. Ne bi pa prehitro 
delala zaključkov dokler ne bi vsega malo pretehtala. Ne bi rekla osebi: »Stop, nimaš prav!« ne bi rekla niti: 
»Ti si kriv.« Pretehtala bi, postavila bi se v položaj psihologa. Sem snažilka, vendar bi se postavila v položaj 
psihologa in bi rekla: »Aha, to je pa sedaj moje mnenje.« in bi izrazila svoje mnenje. 
 
Subjektivnost doživljanja 
25:46 Čeprav jaz vedno rečem, vsaka izkušnja, ki jo imaš kjerkoli, je odvisna od sogovornika. Isti človek 
lahko pride z istim problemom k dvema različnima človekoma, pa bo odnesel popolnoma različni izkušnji. 
31:43 Spet imam problem. Zaradi tega, ker bi bilo samo subjektivno mnenje ene osebe. Njena izkušnja, ki 
nujno, da je kakorkoli povezana z izkušnjami drugih. 
31:44 Namreč, resnica je vedno subjektivna, ampak, bom rekla, da verjamemo pa tistemu... ne vem, če imaš 
ti sto subjektivnih resnic in če vse podobno govorijo, boš rekel, ok tukaj pa mora nekaj biti nekaj na tem. 
Čeprav je še vedno tudi to subjektivno. Resnica pa je lahko popolnoma drugačna. To bi rabila. Samo izkušnja 
ene osebe, ki bo dala to dramo in ne vem kaj vse je noter, že tako je bilo na TV glede rejništva – sam pa 
poznaš tisoč drugačnih zgodb in tej ne moreš slediti, ker veš in poznaš in tako ti ne gre skupaj. 
 
Odvisno od namena in predstavitve 
28:43 Mi smo ves čas bombardirani s temi zgodbami ljudi, ki so tu doživeli strašne krivice in da smo mi krivi 
za njihove probleme v življenju in zavožena življenja in da nimajo otrok in razočarani očetje in tako naprej. 
Odvisno od tega, kakšen namen bi imela taka oseba s tem, ko bi to povedala. 
R: Namen bi bil deliti svojo izkušnjo. 
I8: Mislim, če bi bil poln obsojanja, doživetij same krivce... Jaz vedno kadar dobim kakega človeka, ga 
poskušam tako sprejeti in izpeljati, da bo dobil občutek, da je razumljen, razen, če bom videla, da ni nobene 
možnosti za to. Bila sem na nekem izobraževanju, ko je nek patolog padel v jok - po moje je podoživel 
travmo. Govoril je namreč o tem, da je dobil na obdukcijo do smrti pretepenega otroka. In to nisem vedela 
čemu služi. No, nek katoliški zavod Iskreni so to organizirali. Drugače je bilo to zelo dobro izobraževanje z 
veliko različnimi vsebinami. Ta pa ne vem... za celo življenje sem si zapomnila sliko tistega trupla. Prej sem 
delala na zaščiti otrok in sem bila že prej s tem obremenjena, kaj če bom kdaj kaj spregledala... Enkrat tudi 
sem, en oče je bil pedofil in je zlorabil svoja otroka in sem imela dva slaba dneva. Vesela sem, da sem po 
desetih letih prenehala s tem delom. 
Ne vem, če bi to služilo učenju, potem v redu. Ne bi se mi pa zdelo v redu, da bi se moral nek človek 
izpostavljati s tem. Zdi se mi, da je to lahko dvorezen meč. Tako za tistega, ki bi se izpostavil kot za nas. 
Odvisno od tega, kako bi bilo pripravljeno in predstavljeno. 
 
Model dobrega izobraževanja 






22:29 […] kot tudi kontinuirana izobraževanja. 
27:33 Verjetno kaka enodnevna izobraževanja ampak na daljši rok in tako, da se ponavljajo […] 
27:35 Da so npr. enkrat na teden ali enkrat na mesec. Mogoče je enkrat na mesec že preredko. Res hodim na 
te enodnevne seminarje, ampak mogoče bi bilo dobro čez čas zopet slišati o isti temi. Kaj takega. Sicer 
enodnevno, ker imam družino doma. Recimo ob torkih, vsak torek, tri mesece. 
28:46 Ja, jaz bi kontinuirano, ne vem, en četrtek in petek na mesec, da imamo podobno kot imajo policaji 
samoobrambo in streljanje, bi mi imeli svoje izobraževanje. Točno znamo povedati kaj nam manjka in kaj 
rabimo. Sedaj recimo Družinski zakonik in nova aplikacija Krpan, potem kaj drugega. Obvezno bi tudi mi 
morali imeti.  
28:48 Dobro bi bilo, če bi bila kvalitetna izobraževanja in res kontinuirana, kot neka šola. 
30:42 Da bi enkrat na tri mesece šla na tridnevno povezano izobraževanje. Tridnevno izobraževanje na 
tromesečje po lastni izbiri.  
31:45 Kontinuirano izobraževanje najmanj šest mesecev na točno določeno temo z vsem, kar paše zraven z 
več predavatelji, ki bi bili med seboj zelo zelo dobro usklajeni. 
33:46 Jaz bi izbral, da bi izobraževanja potekala nenehno. In vedno nove, sveže vsebine. Menim, da mi ne bi 
smeli biti brez kontinuiranih izobraževanj.  
33:48 Če hočeš kvalitetno delati z ljudmi, moraš nenehno dobivati nekaj zase, da lahko daš od sebe. 
 
Evalvacija primerov iz prakse 
30:44 Del izobraževalnega programa bi lahko bil tudi kakšen primer dobre prakse. Recimo, da bi skupina 
strokovnjakov evalvirala kak primer dobre prakse. Pa mogoče tudi kak primer slabe prakse. To bi bilo super! 
Ja, še to bi izbrala. To se mi zdi super, da bi lahko primer dobre prakse in primer slabe prakse obdelala z neko 
ekspertno skupino. 
Izbira vsebine skrbi zase 
25:48 Pa mogoče kako pomagati sebi. 
 
Izbira psihosocialnih vsebin 
22:27 Zagotovo področje nasilja v družini, področje dela z otroci in mladostniki, področje čustvenih in 
vedenjskih motenj […] 
 
Kratkotrajna izobraževanja 
22:28 Izbral bi tako enodnevne seminarje […] 
24:27 Ja, glede trajanja, bi izbrala kratkotrajne […] 
26:30 Meni mislim, da kar odgovarjajo taka poldnevna, enodnevna izobraževanja. Da bi šla na neko 
izobraževanje, ki bi bilo po več dni, to ne vem... 
27:34 Verjetno kaka enodnevna izobraževanja ampak na daljši rok in tako, da se ponavljajo. 
 
Delo v skupinah 
22:30 Najraje bi izbral kombinacijo teorije in izkustvenih delavnic po manjših skupinah. 
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23:64 Pa mogoče tudi to, kar smo imeli sedaj na koncu. Dali smo jih v skupine, v katerih so bili direktorji, 
pa pomočniki direktorjev in zaposleni, kot sem jaz. Izkušnja je bila zelo dobra. Zelo dobro so sodelovali tudi 
s svojimi izkušnjami. Direktorji so bolje dojeli, kaj mi delamo. Izobraževali so se preko nas. Pa dobro je bilo 
videti, ker so se dali v skupine. In hkrati imajo drugačno znanje od nas, ki delamo na nižjem nivoju – to je v 
praksi, bolj za delo z ljudmi, oni so se od nas učili, kako je dobro delati z ljudmi, naše izkušnje pri delu z 
ljudmi, mi smo se učili njihovih organizacijskih stvari. Smo dali skupaj in je nekaj dobrega prišlo ven. Se 
pravi, da se da tudi tako, da se tudi po predavanju da poslušalce v skupine, da si izkustveno med sabo podelijo. 
Ne nek način bi to lahko bila tudi intervizija, ker si takrat podelijo skupne probleme, težave. Ne igranje vlog, 
ampak to, da jih daš v skupino, da si podelijo izkušnje. Predavanje kot podajanje teorije, podajanje prakse, 
podajanje osebne travme, podajanje travme iz primerov, ki si jih doživel v praksi, potem pa še delo v skupini. 
To je zame top izobraževanje in takih bi moralo biti več. 
24:28 […] oblike: skupinsko […] 
 
Diskusija 
24:29 […] glede načina pa mi je najbližje diskusija. 
30:43 Potem pa še izobraževanje na način, da bi prebrala neko aktualno knjigo o aktualni tematiki in bi potem 
potekala o tem neka konzultacija med strokovnjaki. Recimo to. O, kako bi bilo to super! 
 
Supervizija 
25:47 Supervizijo […] 
33:47 Supervizija plus izobraževanja […] 
 
Preverjanje znanja 
28:47 Pa preverjati bi se moralo naše znanje. 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -------- 
IZOBRAŽEVANJE – DRUGO 
 
Potreba po novostih 
21:12 Veš kaj me predvsem moti, da ta izobraževanja, ki potekajo, izvajajo eni in isti ljudje že zadnjih dvajset 
let. In se gibljemo v istem krogu. 
21:13 Nič novega in nič svežega. Problemi so seveda podobni ali identični. Načini in pristopi pa bi z leti že 
lahko bili drugačni. 
34:51 Če me vprašate to kot nekdo, ki bi eventualno rad pripravil neka izobraževanja in ki bi želel, da se 
okrepi znanja ljudi po ustanovah, o tej pa tej temi, bom jaz z veseljem sprejela pod pogojem, da gre za nekaj, 
kjer vidim, da bodo zaposleni res nekaj odnesli od tega, sami naredili doprinos, da bo zanimivo. V tem 
primeru ne rabimo ljudi motivirati ali dati navodila, naj gredo na izobraževanje, potem bodo sami želeli iti. 
To je največ, kar lahko da, tisti, ki izvede izobraževanje. Potem tudi ni problema dati časa. Tudi ne sredstev.  
 
Etika, videz in bonton na delovnem mestu 
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21:62 O etiki in o na splošno o vedenju na delovnem mestu, torej o bontonu. Gre za stvari, o katerih sploh 
ne veš. Se pravi, kako se primerno obleči, pa sedaj ne govorim o barvah, ampak kaj in kako... mislim, da bi 
to morali to vedeti vsi. Sploh mi, ki smo v službi v prvi liniji. Kaj to pomeni, kaj je primerno, kaj ni primerno. 
Sedaj smo rdeče nohte že nekako sprejeli, sedaj je to že nekako v redu, ampak deset, petnajst let nazaj to ni 
bilo sprejemljivo. To mislim, teh tem je izjemno, izjemno malo, velika večina nas je žensk zaposlenih na 
centru, pa vidiš vse sorte, kar ni primerno. Ne moreš priti oblečen v službo kot bi šel na piknik! Mogoče 
lahko v torek in četrtek, ko se jaz zapodim v arhiv pa sem potem taka kot dimnikar. A me razumeš? 
Obnašanje, stil, kaj je primerno, kaj ni. Tako da, mislim, da to bi bilo dobro imeti izobraževanje o teh temah. 
Da bi tudi ostali zaposleni slišali o tem. Kakšen je primeren make-up, kako, na kakšen način... Take stvari. 
Ta... eden od takih seminarjev oz. izobraževanj, ne bi bilo slabo. 
 
Izobraževanja o dokumentiranju gradiva 
21:53 Pred leti so imeli svoja izobraževanja, raznorazne delavnice glede dokumentarnega gradiva in tega bi 
lahko bilo tudi sedaj več. Mislim da tukaj vsi ribarimo v kalnem. Vsak malo po svoje. S temi roki hrambe je 
res cel križ. Veliko jih je že vse skupaj dalo v eno klet, nekam ali pa so dali celo v razrez in konec. V glavnem 
pomembna so izobraževanja glede dokumentarnih gradiv. To sem bila večkrat. 
 
Fakulteta dá dovolj znanja 
35:28 Jaz mislim, da kar se izobraževanj tiče, da z diplomo ali z magisterijem, da socialne delavke dobijo 
dosti znanja. Da jih šola veliko nauči v vseh pogledih. Šola jih uči in vzgaja. Mislim, da jih šola dovolj nauči, 
da opravljajo svoj poklic, enako kot zdravnike. 
 
Odsotnost izobraževanj 
35:24 R: Se vi izobražujete? Vas pošljejo na kaka izobraževanja? 
I15: Ne, ne, nič. Jaz sem toliko stara. 
 
Pomembnost stroke in znanosti socialnega dela pri izobraževanjih 
21:47 To, kar v samem štartu pomeni, da predava nekdo, ki je v službi na drugi enoti. Da niso to strokovnjaki 
iz nekih drugih inštitucij, ampak so iz naših vrst 
23:27 Jaz mislim, da bi vsak oddelek moral spregovoriti o novi zakonodaji na svojem področju vsem 
oddelkom centra. Če se npr. na ZUPJS spremeni zakonodaja ali družinski zakonik, da se pomembna znanja 
prenese tudi vsem ostalim zaposlenim na drugih področjih dela. Bilo bi neke vrste izobraževanje, ki bi predalo 
tiste stvari, za katere misliš, da jih bodo tudi drugi najbolj rabili pri svojem delu. Ni treba predavati cele 
debele knjige o novem družinskem zakoniku, temveč le bistvene stvari, da bom tudi jaz to vedela in da ne 
bom izpadla kot butec, ki nima pojma. Jaz nimam časa brati te cele debele knjige (pokaže na debelo knjigo).  
23:29 In se mi zdi, da bi bilo dobro podajati tudi te izkušnje, neke vrste intervizija, ne samo supervizija. 
Intervizijo bi morali imeti in predajati nova znanja – stvari, ki so se zgodile v praksi in v zakonodaji, kolegom. 
Tudi s tem bi se veliko naučili. 
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23:62 Tako, da bi mogoče jaz priporočala najinim rojakom, socialnim delavcem ali centrom, da se 
organizirajo tako, da bodo čim več sami predavali svojim zaposlenim, svojim delavcem na centrih, pa mogoče 
drugim. 
29:36 Potem sem bila preko Fakultete vključena v projekt LIFE, kar je bilo zame zelo dragocena izkušnja.  
29:44 Da so za nas, ki delamo na centru in imamo veliko teh izobraževanj, ki jih ponujata Skupnost centrov 
in Socialna zbornica in so različni predavatelji, nekateri so socialni delavci, večina izmed njih pa niso socialni 
delavci. Zame osebno je bilo zelo dragoceno, ko sem ponovno slišala na nedavnem strokovnem srečanju, 
kjer so bile prof. Nina Mešl, pa prof. Gabi, pa Tadeja Kodele, pa Lea Šugman Bohinc. Že sam ta ponovni 
stik s stroko – zdi se mi pomembno, da so izobraževanja tudi s strani Fakultete, da nas spomnijo kdo in kje 
smo. In da so naša izobraževanja povezana s Fakulteto, ker sicer začne naša stroka izgubljati. Izgubljati se 
začnemo v vsem tem, kaj vse bi morali biti, kar nismo in nikoli ne bomo. In to je problem. Zame, kot socialno 
delavko, je bilo na tem predavanju: »O, saj res!« Eno tako odkritje, ki je bilo zame zelo pomembno. Ta 
izobraževanja, ki so preko Fakultete, so res drugačna, je res drugače. Če hočemo stroko razvijati naprej, bomo 
morali delati na tem, Ja, saj potrebujemo tudi druga znanja, ampak, predvsem, da se vračamo nazaj na 
socialno delo, ne na vse drugo. 
 
Pomanjkanje časa za izobraževanje 
23:28 Jaz še svojih stvari ne dohajam. Samo tiskam si. Vsak dan dobim tri nove stvari, ki so zelo zanimive. 
Natisnem si in odnesem domov. Jaz bom to brala, samo ne vem kdaj. Enkrat bom že. Ocenjujem da v roku 
štirinajstih dni, ker tu nimam časa. Zvečer. No, tako izgleda moje izobraževanje. 
30:40 Danes ni problem iti na izobraževanje samo zaradi pomanjkanja denarja ampak tudi zaradi 
pomanjkanja časa. Zaradi časa! Jaz sem srečna, da sem bila deležna veliko izobraževanj v preteklosti, ker 
sedaj nimam časa iti na izobraževanje.  
 
Pomanjkanje denarja za izobraževanja 
21:46 Predvsem je osnovni pogoj, da so brezplačna. 
23:52 […] ki veliko stanejo in le enega imaš na razpolago. 
23:53 Seminarji Socialne zbornice so predragi. Eno plačljivo izobraževanje pripada zaposlenemu na centru 
na leto. 
23:65 Da bi moralo biti več takih izobraževanj. In to samoplačniških in ne da je potem problem, ko je treba 
plačati in seveda ustanova nima denarja. Izobraževanja so premalo dostopna. 
24:22 Ja. Morali bi si potem sami plačati. In izobraževanja niso poceni. Po ponavadi so organizirana v tujini, 
pa hotel je treba plačati, pa prevoz. Skupaj to precej nanese. 
28:42 R: Kaj menite o kontinuiranih izobraževanjih npr. tri mesece, enkrat na teden na eno temo? 
I8: Da nikoli ne bomo dobili denarja za to! Ja, super, samo sanjamo lahko. Ne mi sploh o tem govoriti. 
30:35 Z novo zakonodajo imamo veliko omejitev izobraževanj. Mislim, da greš na leto lahko samo na eno 
ali dve izobraževanji. 
30:39 Na splošno je moje mnenje, da tukaj država zelo varčuje na denarju, da ne vlaga v izobraževanja, 
ampak jih omejuje, omejuje že na način, da imamo vedno več dela. 
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Pomembnost izobraževanja v socialnem delu 
30:46 Saj sem kar dosti povedala. To, kar sem povedala, bi bilo meni super. Izobraževanje, izobraževanje in 
še enkrat izobraževanje je zelo pomembno! Zelo pomembno! 
 
Pomembnost učenja od izkušenih 
35:29 Tudi jaz se učim od snažilk, ki to delo opravljajo dlje časa kot jaz. Včasih vprašam: »Ali sem to v redu 
naredila?« Če pride socialni delavec, ki je star šestdeset let, namreč imamo takšnega v enem izmed naših 
oddelkov, ki se ukvarja s socialno problematiko že leta in leta, in sedaj pride ena mlada socialna delavka in 
seveda mora spoštovati tega starejšega socialnega delavca in se učiti od njega. Da bo potem ona znala naprej 
prenašati to znanje. Če se ne nauči, bo totalen kaos, ker bo delala po svoje. 
Zaposleni pri nas se zavedajo, da morajo biti prijazni, ustrežljivi in da pomagajo ter da dajejo navodila za 
naprej. Če pa pride potem dvajsetletnica in pravi: »Jaz pa sedaj več vem. Jaz sem bolje šolana.« Ja, šola da 
mnogo znanja, vendar ti življenje da še več. Vzemimo primer tega starega gospoda, ki dela pri nas že štirideset 
let. On ima milijon izkušenj s starši, ki se kregajo, z zakonskimi pari, se pravi on lahko veliko da in veliko 




21:48 I1: Predvsem je sedaj v zadnjem času, od kar sta se zgodila Krpan in reorganizacija, pomagalo, da smo 
se dobivali ljudje, ki delamo isto delo. Torej, so bile te koordinacije na našem nivoju. 
R: Ste se sami organizirali? 
I1: Ja, ja, vse tajnice, vodje pisarn, karkoli smo že, smo se dobivale enkrat na mesec in se slišale in se videle 
in si izmenjevale izkušnje. To je bilo izjemno super. 
21:50 Saj veš, tam so trije, štirje, ki podobno mislijo kot ti in so se že lotile svojih arhivov, tega, kot rečeno, 
kar mene preganja že sto let, in meni je bilo dobrodošlo slišati kako so se tega lotile. »Zdaj moraš pa to pa to 
pa to narediti. Potem pa še to pa še to pa še to.« In se tudi sedaj slišimo in tako naprej. In to manjka, to je do 
sedaj manjkalo. Zdaj to imamo. Septembra štartamo na novo in se slišimo. Ne vem, to so čisto organizacijske 
stvari, ki se tičejo konkretno mojega dela. »Kje naročaš nalepke za to pa to?« »Jaz jih naročam tam, ker so 
take pa take pa take.« Tako, v tem duhu. To je pač ta naš nivo, ki ga mi imamo, a ne. Z raznimi pripomočki, 
programi. In to je enkrat na mesec in je to res dobro. 
21:55 Potem neko nastopanje, neko sodelovanje, to je tudi že bilo nekajkrat, tako da sem jaz komu kaj 
govorila in razlagala, ker imam že toliko let prakse za sabo.  
23:62 Tako, da bi mogoče jaz priporočala najinim rojakom, socialnim delavcem ali centrom, da se 
organizirajo tako, da bodo čim več sami predavali svojim zaposlenim, svojim delavcem na centrih, pa mogoče 
drugim. 
31:46 Mi smo se tukaj zelo dobro organizirali. Mi smo sedaj postali velik center, mislim območni center in 
smo naredili tako, da tisto, kar potrebujemo od izobraževanj, organiziramo skupaj oz. organiziramo skupna 
izobraževanja. Povabimo ljudi, ki nekaj vedo o tem in se predava. Mi na ta način največ dobimo. Pa znotraj 
aktivov, da bi imeli več denarja, da bi lahko res si lahko oblikovali izobraževanje kot ga potrebujemo.  
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34:42 Tudi če sami izvedemo, sedaj, ko smo precej veliki, namesto, da pošiljamo ljudi. Ker je potreba večja, 
se takoj nabere, 30, 40, 50 ljudi, sami izvedemo enodnevna izobraževanja, ker nam to najlažje pade v kontekst 
delovnega ritma.  
 
Potreba po kvalitetnih izobraževanjih 
28:36 Pogrešam predavanja z dobrimi vsebinami Fakultete za socialno delo. 
28:39 R: Rekli ste, da se udeležujete zato, da bodite točke? 
I8: Ja, ja, za napredovanje. Pa zelo imamo omejen proračun. Eno izobraževanje na osebo na leto. Veliko je 
še brezplačnih izobraževanj od recesije dalje, tako da... Samo res, bi si želela bistveno višji nivo. 
33:42 Ampak vedno manj. Vedno manj zaposlenih ima možnost obiskovati ta večletna izobraževanja, ki pa 
jih potrebuješ. Če hočeš delati v tako zapletenih situacijah kot so tukaj, potem rabiš konstantna in dolgotrajna 
izobraževanja. In žal je tega vedno manj. Škoda. 
34:50 Ja, da je pri izobraževanjih vedno največ odvisno od osebe, ki jih izvede. Od tega, kako zna podati 
znanja, da je inovativen, da on ve več o izvedbi izobraževanja kot mi, da nas fascinira, na nek nov način, na 
nek inovativen način. In da nam tudi predlaga, kaj je tisto, kar deluje, kako se izvaja neka storitev. Da nas 
navduši za to in da vemo, da bo imela tak doseg, kot ga mora imeti. Nadrejenemu je najhujše, če mora 
zaposlene prositi ali siliti, da gredo na izobraževanje. A me razumete? 
 
Skrb zase, osebna rast 
28:37 Drugače pa hodim na kaka predavanja o skrbi zase, sedaj imajo rejnice izobraževanja na temo skrbi 
zase in sem rekla, da bom šla pogledat. 
 
Potreba po praktičnih in uporabnih izobraževanjih 
22:32 [..] da bi bila bolj konkretna in bolj uporabna.  
25:50 Da so zelo teoretično naravnana. 
 
Slaba kvaliteta sedanjih izobraževanj 
21:51 Glede Krpana so nas usposabljali na Ministrstvu za javno upravo in mene so vljudno prosili, če lahko 
grem domov, ker sem že čisto vse vprašala, kar bi lahko. Ves čas sem tiščala roko gor, če bi še to, pa še to, 
pa če bi še tole. Priredili so nam izobraževanje brez skenerja, ki je osnovni pripomoček in obravnavali smo 
vloge za otroški dodatek, s katerimi mi na enotah nimamo nič več. Jaz sem pa hotela, da naredimo primer 
zapisnika o priznanju očetovstva, saj to mi dejansko delamo. V tistem trenutku so mi izročili potrdilo, da sem 
bila na seminarju in so mi rekli, da naj kar grem. S takimi izobraževanji pa si jaz žal nimam kaj pomagat. 
21:52 […] preko Skupnosti centrov za socialno delo, ki pa se zadnje čase bolj ukvarja sama s sabo. To moram 
povedati. 
21:57 Na primer Družinski zakonik. Nihče ne ve nič! Jaz pa še najmanj. 
22:31 Izobraževanja, ki so nam na voljo, so preveč splošna […] 
23:51 Iz enega razloga, ki ni toliko razlog pomanjkanja časa, pač pa gre za slabe seminarje […] 
23:55 Nazadnje, ko sem šla, je bilo na ravni knjižničarjev, neka depresija in me je čisto sesulo. Gre za slaba 
izobraževanja […] 
156 
23:56 Nimam preveč dobrega mnenja o izobraževanjih, o naboru izobraževanj, o tem, kar je na voljo. Ne 
vem, koliko koristi je res od teh izobraževanj ne glede na to, kdo jih organizira, ali je to Socialna zbornica ali 
Skupnost centrov. 
25:37 Pri večini tako ali tako nisem nič novega izvedela. 
25:40 Ja, večinoma zaradi vsebine. Večinoma sem bila razočarana. 
25:51 Da gre pri nekaterih za prevelike skupine. Da se ne moreš zares sprostiti. Ne morem za vse to trditi.  
25:52 Jaz nisem najbolj zadovoljna z našimi izobraževanji. 
28:33 Malo jih je, na katera bi hotela iti. Grem zato, da dobim točke. Pogrešam kvalitetna izobraževanja. 
28:35 Nivo teh izobraževanj, ki jih imamo, je za prvi mogoče drugi letnik faksa in ne za nekoga, ki to že 
dela; vedno namreč poslušaš eno in isto. Recimo spolne zlorabe; že dolgo nisem bila na kvalitetnem 
izobraževanju – ker začne razlagati definicijo spolne zlorabe, v tistem trenutku sem si zaželela, da bi svinčnik 
kam zabrisala in sem se začela spraševati čemu izgubljam čas tukaj. 
28:41 Še posebej sedaj, ko se je spremenil družinski zakonik. Kakšna jajca so bila to od izobraževanj! Jaz ne 
morem verjeti! Karkoli smo vprašali, smo dobili izmikajoč odgovor, ker niso znali odgovoriti. 
31:37 Jaz se že veliko let borim, da... Imeli smo izobraževanja, ki pa so bila brezvezna. Zaradi tega, ker se 
premalo navezujejo na konkretno, preveč je teoretično in ponavljajo se ena in ista izobraževanja, ki se jih 
ljudje udeležujejo samo zaradi tega, da dobijo določene točke. Mislim, na vse seminarje Socialne zbornice 
in Skupnosti centrov, vse. 
31:38 Sedaj nazadnje sem se eno leto morala udeleževati izobraževanja za direktorje, bilo je zelo dobro, 
ampak stvari so bile samo navržene. Znotraj tega coachinga, ali pa ne vem, kriznega menedžmenta ne moreš 
videti, kako boš reagiral v dejanski krizni situaciji, ti tam šele dobiš minimalne osnovne informacije, in 
spoznaš kaj vse bi še moral na tem narediti. Preveč različnih stvari in premalo poglobljeno. In tako je z vsem. 
31:40 Ali pa za Družinski zakonik. Cel družinski zakonik se gre skozi, navrže spet, ni dobro. 
31:42 Po potem je ta Gordana Buljan iz Zagreba, ki je vrhunska, zanimiva, všečna, vse to, ampak 
forenzičnega intervjuja z otrokom na CSD-ju ne moremo delati, ne smemo delati. Kaj nam pravzaprav koristi 
to, da je ona ves čas tu v Sloveniji, razen tega, da greš tja in se nafilaš, kako bi bilo fajn, kaj bi bilo treba itn. 
Ne, mi rabimo konkretna znanja! Ona je krasna. Ampak mi tega ne delamo, ne smemo delati! 
31:47 Najboljši primer je ta Buljanova, ker Skupnost ves čas vsiljuje njena predavanja in vsi hodijo tja, čeprav 
so draga izobraževanja; ženska je vrhunska, samo od tega predavanja nimaš nič. To si upam trditi. Ker ti 
rabiš konkretno znanje, kako boš ti opravil razgovor z otrokom, kaj boš delal z njim, kako boš to v prakso 
spravil. To rabiš! Ne pa poslušat nekoga, kaj vse bi bilo treba spremeniti, ker tega je že tako preveč. 
 
Potreba po večji dostopnosti izobraževanj 
22:33 In da bilo več možnosti za izobraževanja na CSD-ju, saj so izobraževanja zelo omejena. 
23:65 Da bi moralo biti več takih izobraževanj. In to samoplačniških in ne da je potem problem, ko je treba 
plačati in seveda ustanova nima denarja. Izobraževanja so premalo dostopna. 
24:30 Ja, da bi se nas lahko več udeležilo enega izobraževanja. Ponavadi gre na neko izobraževanje iz našega 
centra po eden ali dva. 
R: Da bi bilo več izobraževanj? 
I3: Ne več izobraževanj, ampak, da bi se mi več odzvali. 
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25:49 R: Bi želeli o izobraževanjih še kaj povedati? 
I5: Da jih je premalo. 
27:36 Fino je, da so nam na voljo. Vsi bi se morali več udeleževati teh izobraževanj. Jaz osebno se poskušam 
čim več, da izvem čim več novih stvari. In tudi, da bi delodajalci morali bolj spodbujali k izobraževanju. 
Sicer dobimo obvestila po elektronski pošti, ampak je potem odvisno od vsakega posameznika ali se bo 
prijavil ali ne. Ne more pa vodja hoditi od enega do drugega: »Daj pojdi na to izobraževanje.« Manjka ta 
spodbuda, da, če se nekdo odloči za izobraževanje, da se mu omogoči, če se le da. Zavedam se, da neka meja 





6.3 Osno kodiranje 
Tema: Organizacijska kultura 






Odprtost oz. dostopnost 11 9 21:4, 22:2, 23:2, 25:2, 26:1, 26:3, 27:1, 28:1, 
30:1, 30:3, 34:3 
Povezanost in kolegialnost 10 5 21:7, 21:8, 21:9, 23:3, 23:4, 23:5, 23:26, 25:4, 
26:5, 34:1 
Pomoč in opora 10 7 22:3, 24:1, 24:3, 25:1, 25:3, 26:2, 29:1, 29:2, 
34:4, 35:4 
Spoštovanje – vrednota  6 5 21:3, 22:4, 30:2, 30:4, 31:3, 35:2 
Organiziranost 6 3 21:1, 21:2, 21:5, 27:2, 31:1, 31:2 
Negativni učinki reorganizacije na 
vrednote 
4 3 25:5, 28:2, 33:3, 33:4 
Razumevanje, pridruževanje, 
poslušanje 
3 3 22:1, 23:1, 24:2 
Sprejemanje – vrednota  3 1 35:1, 35:3, 35:5 
Povezanost z lokalnim okoljem 2 1 29:3, 29:4 
Zgled in odgovornost vodstva 2 2 21:6, 30:5 
Dvomljivost vrednote delati brez 
zamud 
2 1 33:1, 33:2 
Delavnost 2 2 26:4, 34:2 
 






Odprtost 5 5 23:24, 25:6, 26:6, 28:3, 34:5 
Negativni učinki reorganizacije na odnos 5 4 24:5, 30:45, 31:4, 33:23, 33:24 
Prijaznost 4 3 21:27, 24:4, 34:6, 34:7 
Pomoč 3 2 24:4, 27:3, 27:5 
Pravila in red 2 2 21:25, 32:1 
Spoštovanje – odnos  2 2 21:29, 29:5 
Pridruževanje, usmerjenost v rešitve 2 2 23:25, 29:7 
Zgled vodje 1 1 21:26 
Enakovredno obravnavanje – odnos  1 1 21:28 
Pravilnost informacij 1 1 27:4 
Sprejemanje – odnos  1 1 29:6 
Zahtevanje prijaznosti od uporabnika 1 1 34:7 
Prenos odgovornosti na uporabnike 1 1 35:6 
 






Debirokratizacija 8 6 23:6, 23:9, 26:7, 26:8, 28:6, 29:8, 
31:6, 33:7 
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Več zaposlenih strokovnih delavcev 7 6 22:5, 26:8, 26:10, 28:11, 30:7, 31:14, 
34:13 
Pogoji za socialno delo 7 4 22:6, 23:7, 23:8, 23:10, 25:7, 30:6, 
30:8 
Delujoča programska oprema 5 2 28:5, 31:5, 31:8, 31:11, 31:12 
Bolj dostopne socialne storitve 4 3 29:9, 33:6, 33:8, 34:11 
Ločenost socialnega in administrativnega dela 3 2 33:5, 34:8, 34:12 
Večja povezanost med zaposlenimi 3 2 24:6, 24:7, 26:9 
Nedopustnost sočasnega uvajanja več 
sprememb 
3 1 31:9, 31:10, 31:13 
Ureditev arhiva 1 1 21:10 
Čas namenjen za delo, ki zahteva 
koncentracijo 
1 1 28:4 
Bolj jasen postopek pri ukrepih 1 1 31:7 
Hitrejše odločanje 1 1 34:9 
Lažja dostopnost, večja formaliziranost 1 1 34:10 
 






Izobraževanje o travmi 6 4 22:7, 22:8, 25:8, 27:6, 28:7, 28:9 
Znanje socialnih veščin, znanje o travmi 4 3 29:14, 31:15, 31:16, 34:14 
Problem reorganizacije, ki deluje v 
nasprotni smeri TIC 
2 2 25:9, 33:26 
Sodelovanje in kolegialnost v delovnem 
kolektivu 
2 1 33:11, 33:12 
Problem birokratizacije 2 2 21:17, 28:8 
Več diskurza o travmi 2 1 29:12, 29:13 
Izboljšanje pogojev dela 1 1 33:10 
Problem izgorevanja 1 1 33:9 
Z razumevanjem ljudi z izkušnjo travme 1 1 28:10 
Osebnost 1 1 21:11 
S hitrejšim odločanjem 1 1 24:8 
Praktično delo soustvarjanja 1 1 23:11 
TIC koordinator 1 1 21:16 
Problem tveganosti izpostavljanja 1 1 21:15 
Problem reakcijskega časa 1 1 21:14 
Nadzor uporabnikov na terenu 1 1 35:7 
Posebna strokovna služba 1 1 31:17 
 






Z vodstvom 2 2 30:10, 33:13 
Pošiljanje na izobraževanja 1 1 22:9 
Učenje z opazovanjem praktika 1 1 23:13 
Samoorganizirano izobraževanje v obliki delavnic 
za manjše skupine 
1 1 25:10 
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Samoizobraževanje 1 1 27:7 
Intervizijski pogovori 1 1 27:8 
Sprememba sistema pravic iz javnih sredstev 2 1 29:10, 29:11 
Postopoma z zasledovanjem etičnih norm 
socialnega dela 
1 1 30:9 
Uvedba avstrijskega modela 1 1 31:18 
 
Tema: Razumevanje ljudi z izkušnjo travme 






Posredni govor o travmi 10 7 22:10, 23:16, 25:13, 27:9, 29:15, 
33:15, 33:16, 33:17, 34:15, 34:16 
Usmerjenost v rešitve 4 3 25:13, 29:16, 29:17, 30:18 
Pogosti pogovori o travmi zaradi področja 
dela 
4 3 25:11, 25:12, 28:12, 33:14 
Na timih ali na superviziji 4 2 26:12, 30:13, 30:15, 30:17 
Slabi delovni pogoji ne omogočajo dela z 
ljudmi z izkušnjo travme 
2 1 23:14, 23:15 
Ni pogovorov o travmi 2 2 26:11, 35:8 
V delovnem odnosu 2 2 30:11, 31:19 
Nujnost distance 2 2 21:18, 30:14 
Pogovor med sodelavci 1 1 30:16 
 






Rekreacija in sprostitev 11 8 21:19, 21:23, 21:24, 22:13, 25:17, 26:13, 
27:11, 29:21, 34:23, 35:9, 35:11 
Pogovor s sodelavkami 9 7 21:21, 22:12, 28:14, 29:19, 29:20, 31:23, 
33:18, 33:19, 34:20 
Supervizija – skrb zase 6 6 22:11, 24:10, 27:13, 29:18, 30:20, 33:20 
Družina in prijatelji 6 5 25:18, 26:14, 27:10, 27:12, 34:18, 35:10 
Slaba skrb zase 4 3 23:17, 23:22, 25:14, 31:21 
Branje, pisanje, glasba 4 3 23:20, 25:15, 25:16, 34:24 
Ločitev službenih in osebnih zadev 4 3 23:19, 23:21, 24:9, 28:13 
Odsotnost supervizije 3 3 25:19, 28:15, 34:21 
Zdravstvene težave kot posledica 
slabe skrbi zase 
3 2 21:22, 23:18, 23:23 
Osebna strokovna pomoč 2 1 34:19, 34:22 
Strokovni aktivi 2 2 27:14, 28:16 
Distanca 2 1 30:19, 30:21 
Reorganizacija uničuje odnose med 
zaposlenimi 
2 1 33:21, 33:22 
Izobraževanje 2 1 34:17, 34:25 
Neupravičenost do supervizije 2 2 21:20, 26:15 
Racionalizacija 1 1 31:22 
Zdravila za pomiritev 1 1 31:24 
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Delovnje v smeri enakovrednosti v 
razmerju moči 
16 10 21:36, 21:37, 22:14, 24:13, 26:17, 26:19, 
27:16, 28:18, 30:22, 30:23, 30:24, 31:26, 
31:28, 34:31, 35:14, 35:19 
Uporabnik ima več moči 15 8 21:33, 22:15, 23:31, 23:33, 23:36, 23:37, 
24:11, 25:21, 26:18, 31:25, 31:27, 35:15, 
35:16, 35:18, 35:20 
Odvisno od osebe 10 4 21:30, 21:34, 21:38, 26:16, 34:26, 34:28, 
34:29, 34:30, 35:13, 35:17 
Moč na strani zaposlenega 9 7 25:20, 27:15, 28:17, 28:19, 28:20, 30:28, 
31:29, 33:25, 35:12 
Grožnje 4 3 23:30, 23:38, 24:12, 28:45 
Omejena moč strokovnega delavca 3 3 23:32, 25:22, 29:23 
Varnostna služba in policija 2 2 21:31, 23:35 
Nujnost prepoznavanja pričakovanj 2 1 21:32, 21:35 
Vzajemna podpora strokovnih 
delavcev 
2 1 23:34, 23:39 
Uporabnik postavi zaposlenega v 
pozicijo z več moči 
2 2 27:17, 31:29 
Občutek nemoči 2 2 29:22, 33:27 
Odvisno od področja dela 2 1 34:27, 34:30 
  






V pogovoru 10 9 23:40, 24:14, 25:23, 25:25, 27:18, 28:22, 29:24, 
30:12, 33:30, 34:33 
Ni preverjanja 5 5 21:39, 22:16, 26:20, 31:30, 34:32 
Z vprašanji 4 4 23:41, 25:24, 27:19, 33:29 
Iz neverbalne komunikacije 2 1 33:28, 33:31 
Preko socialne mreže 1 1 24:15 
Že vedo 1 1 28:21 
 






Z zagotavljanjem zaupnosti 7 6 21:41, 21:42, 22:18, 25:28, 29:27, 
30:26, 34:35 
S spoštovanjem 6 6 22:17, 26:21, 28:23, 29:25, 30:25, 
33:36 
S sprejemanjem in razumevanjem 4 4 25:26, 28:24, 30:27, 33:37 
S časom za pogovor 3 3 23:45, 29:26, 31:31 
Poslovni prostori, zaposleni in storitve naj 
bi že sami po sebi zagotavljali občutek 
varnosti 
3 1 35:21, 35:22, 35:23 
Z empatijo 2 2 25:27, 33:34 
Delo po najboljših močeh 1 1 21:43 
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S postavljanjem meje 1 1 21:44 
S telesno držo, z uporabo jezika socialnega 
dela, z  opazovanjem sprejemanja 
1 1 23:44 
Z iskrenostjo in neposrednostjo 1 1 24:16 
Z osebnim in delovnim odnosom 1 1 33:35 
Strokovne izkušnje in kompetence 1 1 33:38 
Z uglaševanjem 1 1 34:34 
 






S pridruževanjem in sprejemanjem 5 5 23:42, 24:17, 29:29, 30:29, 34:36 
Enakovredno obravnavanje 4 4 21:40, 22:19, 26:22, 33:32 
Z odpovedjo predsodkom 4 3 25:29, 30:30, 30:31, 34:36 
S poznavanjem kulturnih specifik 3 3 23:43, 28:26, 31:32 
S trudom za razumevanje kontekstov 3 3 27:21, 28:25, 33:33 
S poznavanjem kontekstov 2 2 27:20, 29:28 
 






Ni povezovanja 11 8 22:20, 23:46, 23:47, 25:30, 27:22, 28:27, 28:29, 
30:32, 31:20, 31:33, 34:37 
Usmerjanje in informiranje 6 5 23:48, 24:18, 28:28, 28:30, 30:33, 34:38 
Podporna skupina 3 3 26:23, 29:30, 33:39 
Tabori za otroke 1 1 33:40 
 






Socialne kompetence 4 3 24:19, 29:31, 31:34, 31:36 
Prepoznavanje travme in delo z ljudmi z izkušnjo 
travme 
3 3 22:21, 26:24, 27:23 
Osebna rast 3 2 25:31, 25:33, 29:32 
Znanja s področja psihologije 2 2 25:32, 28:31 
Osvežitev znanj 1 1 21:45 
Znanja za delo ob izgubi bližnjih 1 1 23:49 
Znanja s področja socialnega dela 1 1 25:34 
Proces razvijanja organizacijske klime 1 1 30:34 
Terapija za zaposlene 1 1 31:35 
Odvisno od področja dela – znanja 1 1 34:39 
 
Tema: Optimalne oblike izobraževanj 









11 11 21:49, 22:22, 23:50, 24:20, 25:38, 26:25, 27:27, 28:38, 29:38, 
30:36, 34:40 
Predavanja 2 2 25:35, 27:24 
Delavnice 2 2 25:36, 27:25 
Strokovni posveti 1 1 27:26 
 






Področje dela 5 5 22:23, 26:26, 28:32, 29:33, 33:41 
Točke za napredovanje 3 3 21:54, 23:54, 28:34 
Finance 2 2 24:21, 29:34 
Terminsko usklajeno z delovnim časom v 
tednu 
2 2 27:28, 34:43 
Zaradi ponudbe 2 1 34:41, 34:44 
Zaradi vsebine 1 1 25:39 
Obvezno izobraževanje 1 1 31:39 
 






Teoretično izobraževanje s praktičnim 
delom 
8 6 22:24, 23:57, 23:61, 25:42, 27:29, 30:37, 
34:46, 34:49 
Kontinuirana strokovno izkustvena 
izobraževanja v majhnih skupinah 
4 3 29:39, 29:43, 31:41, 33:43 
Branje in lastna praksa 3 2 34:45, 35:25, 35:26 
Kvaliteten predavatelj 2 2 23:57, 28:40 
Osebna nota 1 1 23:63 
Diskusija in primeri 1 1 24:23 
Teoretično izobraževanje zaradi narave 
področja dela 
1 1 26:27 
 






Kontinuiranost izobraževanj prinaša dobro 
znanje, skupinsko diskusijo in aplikacijo v prakso 
6 4 21:56, 29:35, 29:37, 29:41, 
30:38, 33:44 
Trdno znanje, skupinska diskusija in aplikacija v 
prakso 
4 4 22:25, 25:43, 27:30, 29:40 
Odvisnost od teme 2 2 26:28, 34:47 
Spremljanje novosti 1 1 24:24 
 







Povratna informacija 15 13 21:59, 21:60, 21:61, 22:26, 23:59, 24:25, 25:45, 26:29, 
27:32, 28:44, 29:42, 30:41, 33:45, 34:48, 35:27 
Pozitivno, za 5 5 21:58, 23:58, 24:26, 25:44, 27:31 
Subjektivnost 
doživljanja 
3 2 25:46, 31:43, 31:44 
Model dobrega 
izobraževanja 
1 1 23:60 
Odvisno od namena in 
predstavitve 
1 1 28:43 
 






Kontinuirano izobraževanje 9 7 22:29, 27:33, 27:35, 28:46, 28:48, 30:42, 31:45, 
33:46, 33:48 
Kratkotrajna izobraževanja 4 4 22:28, 24:27, 26:30, 27:34 
Delo v skupinah 3 3 22:30, 23:64, 24:28 
Diskusija 2 2 24:29, 30:43 
Supervizija 2 2 25:47, 33:47 
Izbira vsebine skrbi zase 1 1 25:48 
Izbira psihosocialnih vsebin 1 1 22:27 
Preverjanje znanja 1 1 28:47 
Evalvacija primerov iz prakse 1 1 30:44 
 






Slaba kvaliteta sedanjih izobraževanj 19 6 21:51, 21:52, 21:57, 22:31, 23:51, 23:55, 
23:56, 25:37, 25:40, 25:51, 25:52, 28:33, 
23:35, 28:41, 31:37, 31:38, 31:40, 31:42, 31:47 
Pomanjkanje denarja za 
izobraževanja 
8 5 21:46, 23:52, 23:53, 23:65, 24:22, 28:42, 
30:35, 30:39 
Samoorganizirana izobraževanja 6 4 21:48, 21:50, 21:55, 23:62, 31:46, 34:42 
Pomembnost stroke in znanosti 
socialnega dela pri izobraževanjih 
6 3 21:47, 23:27, 23:29, 23:62, 29:36, 29:44 
Potreba po večji dostopnosti 
izobraževanj 
5 5 22:33, 23:65, 24:30, 25:49, 27:36 
Potreba po kvalitetnih 
izobraževanjih 
4 3 28:36, 28:39, 33:42, 34:50 
Potreba po novostih 3 2 21:12, 21:13, 34:51 
Pomanjkanje časa za izobraževanje 2 2 23:28, 30:40 
Potreba po praktičnih in uporabnih 
izobraževanjih 
2 2 22:32, 25:50 
Izobraževanja o dokumentiranju 
gradiv 
1 1 21:53 
Etika, videz in bonton na delovnem 
mestu 
1 1 21:62 
Skrb zase, osebna rast 1 1 28:37 
Pomembnost izobraževanja v 
socialnem delu 
1 1 30:46 
Fakulteta da dovolj znanja 1 1 35:28 
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Pomembnost učenja od izkušenih 1 1 35:29 
Odsotnost izobraževanj 1 1 35:24 
 
 
